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The purpose of this research to investigate influence of 2 dimension of market 
orientation toward salesperson customer orientation. This research combine 2 concept of 
market orientation. First, market orientation as a culture : customer orientation, 
interfunctional coordination. Second, market orientation as a conduct : intelligence 
generation, intelligence dissemination, intelligence responsiveness. Those 2 concept 
related to salesperson customer orientation which implementation on individual level of 
market orientation. This research represent causal research with survey method. The 
target population is employee of PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk in Solo which have 
ever relate with consumer or have a duty in marketing division. Amount taken by counted 
142 respondents which have ever relate with consumer. Using structural model analysis ( 




Key words: Customer Orientation, Interfunctional Coordination, Intelligence 
Generation, Intelligence Dissemination, Intelligence Responsiveness, 



















































A. Latar Belakang 
Orientasi pasar merupakan isu yang menarik untuk diteliti, khususnya yang 
berkaitan dengan konsep orientasi pasar terhadap Salesperson (tenaga penjual). Hal 
ini dikarenakan Salesperson merupakan orang terdepan bagi perusahaan yang 
langsung berhubungan dan mempengaruhi pelanggan dalam melakukan pembelian 
atas produk perusahaan tersebut sekaligus sebagai implementasi orientasi pasar pada 
tahap individual. Penelitian ini mencoba mendesain model alternatif yang mampu 
menjelaskan konsep hubungan orientasi pasar terhadap Salesperson (tenaga penjual) 
perusahaan Telekomunikasi di Indonesia yang menjadi obyek studi. Model ini 
diharapkan dapat memberikan penjelasan bagi perusahaan tentang faktor-faktor apa 
saja yang mempengaruhi hubungan orientasi pasar terhadap salesperson. Namun 
sebelum menjelaskan model yang dimaksud, terlebih dahulu dikemukakan sedikit 
penjelasan penelitian terdahulu yang membahas mengenai konsep orientasi pasar. 
Gagasan orientasi pasar yang muncul pada dasarnya beralaskan pada 2 konsep 
pemasaran yaitu Customer Focus dan Coordination ( Jaworski dan Kohli, 1990 ). 
Penelitian Jaworski dan Kohli pada tahun 1990 mengungkapkan bahwa satu atau 
lebih departemen dalam suatu perusahaan memerlukan aktivitas yang bertumpu pada 
pengembangan pemahaman kebutuhan konsumen sekarang dan masa depan serta 
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informasi yang di dapat, dan departemen yang ada harus ikut serta dalam penyusunan 
strategi untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Interfunctional Coordination 
merupakan tingkat kerjasama antara departemen yang berbeda dalam sebuah 
perusahaan ( Tay, 2007). 
Selanjutnya pemilihan variabel didasarkan pada penelitian yang dilakukan 
Kohli dan Jaworski (1990) dan John C . Carr, Tara B. Lopez (2007)  yang selanjutnya 
dikonfirmasi pada setting di Indonesia. Hal ini dilakukan karena pentingnya 
perusahaan berorientasi pada pelanggan dan meningkatkan koordinasi antar fungsi 
dalam perusahaan tersebut sebagai upaya agar salesperson berorientasi pasar dalam 
berhubungan dengan pelanggan. Berikut ini adalah penjelasan dari masing-masing 
variabel amatan yang digunakan untuk mengembangkan model.   
Customer Orientation merupakan variabel amatan pertama yang meliputi 
seluruh aktivitas dalam mendapatkan informasi mengenai pembeli dan pelanggan 
pada target pasar dan menyebarkannya untuk kepentingan bisnis ( Narver dan Slater, 
1990 ). Konsep ini membutuhkan pemahaman penjual atas kebutuhan dan keinginan 
pembeli yang meliputi rantai nilai ( Day dan Wensley, 1988 ). 
Interfunctional Coordination merupakan variabel amatan kedua yang 
memiliki dasar pada informasi konsumen dan pesaing kemudian dikoordinasikan oleh 
individu-individu dalam perusahaan tersebut. Untuk menciptakan nilai superior 
pelanggan, maka koordinasi antarfungsi yang dilakukan tidak hanya oleh bagian 
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perusahaan memiliki kesempatan untuk berkontribusi dalam menciptakan nilai 
superior bagi pelanggan ( Porter, 1985 ). 
Intelligence Generation merupakan variabel amatan ketiga yang sekaligus 
awal mula dari konsep orientasi pasar. Seluruh aktivitas lingkungan sekitar termasuk 
dalam Intelligence Generation ( Kohli dan Jaworski, 1990 ). Hal ini tidak hanya 
berhenti setelah mendapatkan opini pelanggan, tetapi juga melibatkan analisis dan 
kemudian interpretasi mengenai kebutuhan dan preferensi pelanggan. Kemudian 
mekanisme ini dilakukan secara kolektif oleh individu dan departemen, di dalam dan 
melalui organisasi.  
Intelligence Dissemination merupakan variabel amatan keempat yang meliputi 
proses penyebaran infomasi ke departemen – departemen yang ada dalam perusahaan 
( Kohli dan Jaworski, 1993). Hal ini tidak hanya dilakukan oleh departemen 
pemasaran saja, tetapi dari semua departemen yang terlibat. Efektivitas penyebaran 
informasi pasar sangatlah penting karena hal ini menampilkan bagian dasar dari 
tindakan yang akan dilakukan oleh departemen yang berbeda ( Kohli dan Jaworski, 
1990 ).  
Responsiveness merupakan variabel amatan kelima yaitu perlakuan atas 
informasi yang telah diterima oleh seorang individu dan departemen untuk menyusun 
strategi yang berdasarkan informasi tersebut. Intelligence Responsiveness merupakan 
tindakan yang diambil dalam rangka merespon informasi yang telah dihasilkan dan 
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Salesperson Customer Orientation merupakan variabel amatan keenam yang 
dapat menawarkan alternatif dan memiliki keahlian untuk menentukan alternatif 
mana yang akan memuaskan kebutuhan konsumen dan Memiliki hubungan 
kerjasama dengan pelanggannya ( Saxe dan Weitz, 2007 ). Budaya dari orientasi 
pasar akan mempengaruhi respon karyawan. Kohli dan Jaworski (1990) berpendapat 
ketika perusahaan menyebarkan orientasi pasar kepada karyawan maka akan 
menghasilkan respon karyawan yang positif seperti komitmen perusahaan dan 
kepuasan kerjaa selanjutnya hal tersebut diharapkan karyawan akan mempunyai 
orientasi pelanggan (salesperson customer oriented). 
Objek dalam penelitian ini adalah PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. cabang 
Solo atau biasa disebut TELKOM Solo, yang merupakan penyedia layanan 
telekomunikasi di Indonesia. Pembatasan pada objek studi dilakukan untuk 
mengurangi heterogenitas preferensi responden yang berdampak pada 
ketidakmampuan model yang dibangun dalam mengaplikasikannya.  
Perusahaan yang berorientasi pasar secara aktif mengumpulkan informasi 
pasar mengenai kebutuhan pelanggan sekarang dan masa depan, menyebarkan 
informasi tersebut ke bagian lain, dan sesegera mungkin melakukan respon atas 
informasi yang didapat tersebut. Salesperson merupakan orang yang menggambarkan 
nilai perusahaan dan mengimplementasikan strategi orientasi pasar yang dilakukan 
perusahaan ( Jones, Busch, and Dacin, 2003).  Oleh karena itu, penelitian ini berusaha 
mengungkapkan apakah terdapat hubungan yang signifikan antara orientasi pasar 
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tersebut  dan mencoba memberikan pemahaman pada obyek studi tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi hubungan orientasi pasar terhadap salesperson, dengan 
mengambil judul “ANALISIS PENGARUH CUSTOMER ORIENTATION DAN 
INTERFUNCTIONAL COORDINATION TERHADAP SALESPERSON 
CUSTOMER ORIENTATION (Studi pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk 
Cabang Solo)”. 
 
B. Perumusan Masalah 
Customer Orientation atau orientasi konsumen  adalah pemahaman yang 
cukup mengenai pembeli yang ditargetkan oleh seorang penjual yang mampu 
menciptakan nilai kemanfaatan terbaik terus-menerus untuk barang yang dibeli 
pembeli tersebut ( Naver dan Slater, 1990).Perusahaan yang memiliki customer 
orientation yang kuat akan lebih memahami tentang konsumen lingkungan bisnis 
mereka. Perusahaan pertama-tama akan mengadopsi suatu budaya orientasi baru 
kemudian mengembangkannya menjadi suatu perilaku yang konsisten (Gonzales 
Benito, 2005 : 299). Sebagai tambahan, interfunctional coordination akan 
mempengaruhi intelligence generation melalui kemampuan perusahaan 
mengumpulkan berbagai informasi yang diperoleh dari beberapa perusahaan 
(Matsuno, Mentzer and Rentz, 2005).  Perusahaan yang mempunyai 
interfunctional coordination yang tinggi mampu membentuk rasa tanggung jawab di 
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Apakah Customer Orientation berpengaruh terhadap Intelligence Generation ? 
Apakah Interfunctional Coordination berpengaruh terhadap Intelligence 
Generation ? 
 
Perusahaan yang cenderung kepada customer orientation diprediksi memiliki 
informasi mengenai konsumen serta prioritas tempat untuk berbagi informasi di 
antara karyawan di dalam perusahaan tersebut. Intelligence dissemination merupakan 
proses penyebaran infomasi ke departemen – departemen yang ada dalam perusahaan 
( Kohli dan Jaworski, 1993). Semakin baik interfunctional coordination akan 
mempengaruhi kemampuan perusahaan dalam menyebarkan informasi keseluruhan 
bagian perusahaann. Karyawan yang berada di dalam lingkungan interfunctional 
coordination yang tinggi akan memiliki pemahaman lebih mengenai informasi 
perusahaan lainnya yang memberikan keuntungan secara spesisfik (Day, 1994). 
Apakah Customer Orientation berpengaruh terhadap Intelligence 
Dissemination? 
Apakah Interfunctional Coordination berpengaruh terhadap Intelligence 
Dissemination ? 
 
Suatu aktivitas intelligence dissemination dan intelligence generation suatu 
perusahaan akan membantu mereka dalam membuat pilihan dan pengembangan yang 
lebih baik dalam setiap menjawab pilihan yang ada (Hultz, Ketchen dan Slater, 2005). 
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adalah anteseden intelligence responsiveness. intelligence responsiveness merupakan 
tindakan yang diambil dalam rangka merespon informasi yang telah dihasilkan dan 
disebarkan ( Kohli dan Jaworski, 1990 ). 
Apakah Intelligence Generation berpengaruh terhadap Intelligence 
Dissemination? 
Apakah Intelligence Generation berpengaruh terhadap Intelligence 
Responsiveness? 
Apakah Intelligence Dissemination berpengaruh terhadap Intelligence 
Responsiveness ? 
 
Sebuah bagian penting dari fungsi tenaga penjual adalah untuk membantu 
pelanggan membuat keputusan pembelian yang akan memuaskan pelanggan tersebut 
(Sachsen dan Weitz, 1982; Spiro dan Weitz, 1990). Siguaw, Brown dan Widing 
(1994) mengatakan bahwa salesperson consumer orientation adalah inti dari 
penerapan market orientation pada level individual. Mereka menyatakan bahwa 
intelligence responsiveness ke intelligence adalah sebagai jembatan antara perilaku 
pada level perusahaan serta tanggapan pada level individual. 
Apakah Intelligence Responsiveness berpengaruh terhadap salesperson 
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C. Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk mendesain model penelitian, khususnya yang 
berkaitan dengan orientasi pasar terhadap salesperson customer orientation. Hal ini 
dilakukan agar model yang terbentuk dapat diaplikasi pada setting penelitian di 
Indonesia. Model yang dihasilkan dalam penelitian ini merupakan model 
pengembangan yang dibentuk dengan bertumpu pada model-model dari literatur 
penelitian. Melalui penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan variabel-variabel 
yang berpengaruh dalam membentuk salesperson yang berorientasi pasar dalam 
sebuah perusahaan.  
Secara spesifik, penelitian ini bertujuan antara lain : (1) menjelaskan pengaruh 
Customer Orientation terhadap Intelligence Generation, (2) menjelaskan pengaruh 
Interfunctional Coordination terhadap Intelligence Generation, (3) menjelaskan 
pengaruh Customer Orientation terhadap Intelligence Dissemination, (4) menjelaskan 
pengaruh Interfunctional Coordination terhadap Intelligence Dissemination, (5) 
Menjelaskan pengaruh Intelligence Generation terhadap Intelligence 
Disseminatio,(6). Menjelaskan pengaruh Intelligence Generation terhadap 
Intelligence Responsiveness,(7) Menjelaskan pengaruh Intelligence Dissemination 
terhadap Intelligence Responsiveness, dan (8) Menjelaskan pengaruh Intelligence 
Responsiveness terhadap Salesperson Customer Orientation. Melalui pengujian ini 
diharapkan dapat menjelaskan variabel-variabel yang dominan berpengaruh pada 
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D. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Praktis 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih jelas 
mengenai pengaruh Market Orientation, dalam hal ini yaitu Customer Orientation 
dan Interfunctional Coordination  terhadap Salesperson Customer Orientation, 
sehingga nantinya dapat menjadi bahan pertimbangan dalam menentukan kebijakan 
strategik perusahaan, khususnya kebijakan yang berkaitan dengan pemasaran dan 
penjualan produk perusahaan jangka panjang. 
 
2. Manfaat Metodologis 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman terkait dengan 
metode dan prosedur pengujian yang didesain. Hal ini dapat diketahui melalui 
instrumenn-instrumen peelitian yang dikembangkan beserta pengukurannya, sehingga 
penelitian berikutnya dapat memnfaatkannya untuk dikembangkan dan diuji lagi 
dalam konteks yang berbeda 
3. Manfaat Studi Lanjutan 
Penelitian ini masih memerlukan penelitian lanjutan terkait dengan konsep 
yang diuji, sebab penelitian ini bertumpu pada eksperimen laboratorium sehingga 
generalisasi hasilnya bersifat terbatas. 
 
4. Manfaat Teoritis 
 Penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan referensi bagi penelitian-
penelitian berikutnya dan diharapkan penelitian berikutnya mampu memperbaiki dan 
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BAB II 
KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
 
Pembahasan pada bab ini dimaksudkan untuk memberi penjelasan mengenai 
variabel yang menjadi obyek amatan serta hubungan antar variabel yang terbentuk. 
Penjelasan tersebut dimaksudkan untuk memberi kerangka dasar dalam merumuskan 
hipotesis dan pengembangan model. 
Terdapat tiga sub bahasan yang akan dijelaskan dalam bab ini. Pertama 
pengertian orientasi pasar. Kedua, pembahasan teori dan proposisi yang digunakan 
sebagai landasan untuk pengembangan hipotesis. Ketiga, pengembangan model 
penelitian yang didasarkan pada perumusan hipotesis. Berikut ini adalah penjelasan 
dari setiap sub bahasan tersebut. 
 
A. Pengertian Orientasi Pasar 
Narver dan Slater (1990), mendefenisikan orientasi pasar difokuskan sebagai 
sebuah budaya perusahaan yang paling efektif dan efisien dalam membentuk nilai 
yang superior bagi pelanggan dan performa yang superior bagi perusahaan tersebut. 
Narver dan Slater juga berpendapat bahwa perusahaan berorientasi pasar diwujudkan 
dengan budaya dimana nilai karyawan yang berorientasi pada pelanggan, pada 
pesaing, dan berpartisipasi dalam koordinasi antar karyawan. Dengan berorientasi 
pada pelanggan, kemudian juga kepada pesaing, berarti perusahaan berusaha untuk 
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Orientasi pelanggan membutuhkan pemahaman yang cukup dari target pembeli 
seluruh rantai nilai, menyiapkan diri untuk menawarkan nilai unggul terus kepada 
pelanggan terpilih dalam hal kebutuhan dan keinginannya (Sachsen dan Weitz, 1982; 
Michaels dan Hari, 1985). Hal ini termasuk menjaga hubungan baik dengan 
pelanggan dengan meningkatkan kepuasan pelanggan dan cermat terhadap pelanggan 
baik sebelum dan layanan purna jual. Setelah itu, seluruh informasi yang didapat akan 
diteruskan kepada karyawan di perusahaan. Interfunctional Coordination mengacu 
pada tingkat kerjasama antar berbagai fungsi / departemen dalam perusahaan. Hal ini 
melibatkan koordinasi sumber daya perusahaan untuk menciptakan nilai yang 
superior untuk pelanggan melalui pemeriksaan informasi pelanggan dan pesaing. 
Selanjutnya, Kohli dan Jaworski (1990), menyajikan perspektif perilaku 
mengenai orientasi pasar yang berpendapat bahwa orientasi pasar merupakan 
karakteristik aktivitas yang didasarkan dari suatu perusahaan. Perusahaan yang 
berorientasi pasar secara aktif mengumpulkan informasi pasar mengenai kebutuhan 
pelanggan sekarang dan masa depan, menyebarkan informasi tersebut ke bagian lain, 
dan sesegera mungkin melakukan respon atas informasi yang didapat tersebut. 
Perilaku dalam orientasi pasar dibagi menjadi 2 tahap, yaitu initiation dan 
implementation (Jaworski dan Kohli, 1990). Tahap initation merupakan tahap 
pencarian informasi akan pasar yang ada atau yang menjadi pasar sasaran yang 
dilakukan oleh manajer. Tahap initation memiliki 2 aspek yaitu Intelligence 
Generation dan Intelligence Dissemination (Jaworski dan Kohli, 1990). Kemudian 
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untuk menerapkan pengetahuan dan informasi yang didapat dengan dengan 
menerapkan inovasi menggunakan cara uji coba ataupun bertahap (Zaltman, Duncan 
dan Holbeck, 1973). Dalam tahap ini terdapat 1 aspek yaitu Intelligence 
Dissemination. Aspek tersebut menggambarkan aktivitas perusahaan dalam bertindak 
atas informasi dan pengetahuan yang didapat sehingga merupakan tahap 
implementation dari perilaku orientasi pasar (Jaworski dan Kohli, 1990). 
Secara perilaku, orientasi pasar disusun atas proses organisasional yaitu 
intelligence generation, intelligence dissemination, dan intelligence responsiveness ( 
Jaworski dan Kohli, 1990 ). Kohli dan Jaworski pada tahun 1993, mengembangkan 
pengukuran terhadap orientasi pasar yang dikenal dengan MARKOR (market 
orientation). Komponen utama MARKOR –sesuai definisi yang mendasarinya—
terdiri dari Intelligence Generation, Intelligence Dissemination, dan Intelligence 
Responsiveness. Intelligence Generation sebagai proses pengumpulan informasi, 
memonitor dan menganalisa apa yang dibutuhkan saat ini kemudian melalui 
Intelligence Dissemination sebagai proses penyebaran infomasi ke departemen – 
departemen yang ada dalam perusahaan. Selanjutnya Intelligence Responsiveness 
merupakan tindakan implementasi perusahaan atas pengumpulan dan penyebaran 
informasi yang telah dilakukan perusahaan tersebut, yang berwujud implementasi 
perilaku orientasi pasar yang inovatif ( John C. Carr dan Tara B.Lopez, 2007).  
 Salesperson customer orientation (tenaga penjual yang berorientasi pada 
pelanggan) merupakan variabel tujuan dalam penelitian ini. Kaitan variabel ini 
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generation, dissemination, dan responsiveness yang diproposisikan mempunyai 
hubungan positif (John C . Carr, Tara B. Lopez , 2007). Dengan demikian, penelitian 
ini diharapkan dapat membentuk suatu model prediksian tentang hubungan konsep 
orientasi pasar terhadap salesperson yang diaplikasikan di Indonesia. 
 Isu ini menjadi penting untuk dikaji karena pemasar perlu mengetahui faktor-
faktor apa saja yang mengarah pada tenaga penjual yang berorientasi pada pelanggan 
(Salesperson customer orientation). Dengan hal tersebut, diharapkan para pemasar 
dapat mengetahui bagaimana cara mengelola pasar perusahaan dengan tepat sehingga 
menghasilkan strategi orientasi pasar yang baik dan efektif. Sebab kekurangcermatan 
pemasar dalam mengelola strategi orientasi pasar berdampak pada 
ketidakmampuannya untuk meningkatkan kinerja perusahaan dalam jangka panjang. 
Agar perusahaan sukses dalam mengimplementasikan strategi orientasi pasarnya, 
maka perusahaan harus mendorong karyawan untuk menjadi seperti pelanggan dan 
mengambil sebuah pendekatan pemecahan masalah ketika berinteraksi dengan 
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B. Pembahasan Teori dan Hipotesis Peneltitian 
Customer Orientation atau orientasi konsumen  adalah pemahaman yang 
cukup mengenai pembeli yang ditargetkan oleh seorang penjual yang mampu 
menciptakan nilai kemanfaatan terbaik terus-menerus untuk barang yang dibeli 
pembeli tersebut (atau, menurut Narver 1990, untuk menciptakan ”produk yang 
disukai pembeli” terus-menerus). Orientasi konsumen memerlukan pemahaman 
penjual akan rangkaian nilai kemanfaatan untuk keseluruhan pembeli (Day Wensley, 
1988)`  
Selanjutnya intelligence generation dan intelligence dissemination 
menggambarkan perilaku market oriented dari suatu perusahaan untuk mencari 
manfaatnya dan mendapatkan informasi yang akan dibagikan kepada setiap 
departemennya (Kohli dan Jaworski, 1990). Kemampuan perusahaan untuk 
mendapatkan informasi yang tepat akurat mengenai konsumen dan pesaing akan lebih 
dipengaruhi oleh consumer orientation serta Competitor Orientation perusahaan. 
Perusahaan yang memiliki consumer orientation yang kuat akan lebih memahami 
tentang konsumen lingkungan bisnis mereka. Sama dengan hal tersebut, perusahaan 
yang memiliki Competitor Orientation yang kuat akan lebih siap dalam menghadapi 
kelemahan, kekuatan serta strategi dari pesaing. Kedua orientasi ini menggambarkan 
budaya yang mendukung pentingnya intelligence antara market dan Intelligence 
Dissemination (Day, 1994). Perusahaan pertama-tama akan mengadopsi suatu budaya 
orientasi baru kemudian mengembangkannya menjadi suatu perilaku yang konsisten 
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mempengaruhi Intelligence Generation melalui kemampuan perusahaan 
mengumpulkan berbagai informasi yang diperoleh dari beberapa perusahaan 
(Matsuno, Mentzer and Rentz, 2005).  Perusahaan yang mempunyai 
Interfunctional Coordination yang tinggi mampu membentuk rasa tanggung jawab di 
antara karyawan untuk meningkatkan value bagi konsumen. Sehingga setiap 
departemen dalam perusahaan termasuk sebagai apa yang konsumen butuhkan.  
H1 : customer orientation berpengaruh terhadap intelligence 
generation  
H2 : interfunctional coordination berpengaruh terhadap intelligence    
generation  
Interfunctional Coordination atau koordinasi antar fungsi merupakan 
koordinasi pemanfaatan sumber daya yang dimiliki perusaliaan dalam menciptakan 
nilai kemanfaatan terbaik untuk konsumen yang ditargetkan. Beberapa poin dalam 
rangkaian nilai kemanfaatan untuk pembeli menghasilkan kesempatan bagi penjual 
dalam menciptakan nilai keuntungan untuk agen-agen penjualan yang langsung 
berhubungan dengan pembeli. Oleh karena itu, beberapa individu dalam berbagai 
bagian yang terkait dengan usaha-usaha penjualan dapat secara potensial memberi 
masukan penciptaan nilai kemanfaatan suatu barang yang dijual untuk pembeli 
(Porter, 1991). 
 Day juga mengatakan, “perusahaan kadang tidak tahu apa yang mereka tahu” 
(1994 : 44).  Sebagai tambahan, berbagai macam bagian fungsi dalam perusahaan 
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menyebar dan lebih dihargai di dalam suatu perusahaan yang yang condong kepada 
budaya market oriented (Day, 1994). Perusahaan yang lebih condong kepada 
consumen orientation akan lebih memiliki informasi mengenai konsumen serta 
prioritas tempat untuk berbagi informasi di antara karyawan di dalam perusahaan 
tersebut. Interfunctional Coordination juga akan mempengaruhi kemampuan 
perusahaan menyebarkan informasi keseluruhan bagian perusahaan. Interfunctional 
Coordination menggambarkan peran berkerjasama dalam perusahaan untuk 
menciptakan superior value untuk konsumen (Narver dan Slater, 1990). Karyawan 
yang berada di dalam lingkungan Interfunctional Coordination yang tinggi akan 
memiliki pemahaman lebih mengenai informasi perusahaan lainnya yang 
memberikan keuntungan secara spesisfik (Day, 1994). Perusahaan yang memiliki 
interfunctional yang tinggi akan memudahkan penyebaran informasi pada 
keseluruhan perusahaan. 
H3 : Customer Orientation berpengaruh terhadap Intelligence 
Dissemination  
H4 : Interfunctional Coordination berpengaruh terhadap dengan 
Intelligence Dissemination 
Market oriented diperantai melalui 2 tahap (Zaltman, Duncan dan Holbeck, 
1973). Tahap pertama yakni inisiation dimana pengetahuan dikumpulkan dan 
disebarkan. Kemudian implementation yang merupakan tindakan yang dilakukan oleh 
perusahaan. Market oriented perusahaan akan memperbaiki tingkat kewaspadaan dari 
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hal pokok sehingga karyawan perusahaan memiliki akses masuk dan membuat 
kewaspadaan atas suatu informasi. Suatu aktivitas Intelligence Dissemination dan 
Intelligence Generation suatu perusahaan akan membantu mereka dalam membuat 
pilihan dan pengembangan yang lebih baik dalam setiap menjawab pilihan yang ada 
(Hultz, Ketchen dan Slater, 2005). Poin penting dalam Intelligence Generation ini 
tidak hanya berhenti setelah mendapatkan opini pelanggan, tetapi juga melibatkan 
analisis dan kemudian interpretasi mengenai kebutuhan dan preferensi pelanggan. 
Penekanan pada Intelligence Dissemination, dewasa ini merupakan kunci penting 
dalam komunikasi horisontal organisasi jasa ( Zeithmal, Berry, dan Parasuraman, 
1988 ). Komunikasi horisontal ialah aliran sampingan yang terjadi pada kedua dan 
antara departemen untuk melayani dan mengkoordinasi orang-orang dan departemen 
dalam memfasilitasi pencapaian atas tujuan organisasi ( Daft dan Steers 1985 ). 
Intelligence Responsiveness merupakan tindakan yang diambil dalam rangka 
merespon informasi yang telah dihasilkan dan disebarkan ( Kohli dan Jaworski, 1990 
). Intelligence generation adalah anteseden Intelligence Dissemination serta keduanya 
adalah anteseden Intelligence Responsiveness. 
H5 : Intelligence Generation berpengaruh terhadap Intelligence 
Dissemination  
H6  : Intelligence Generation berpengaruh terhadap Intelligence 
Responsiveness  
H7 : Intelligence Dissemination berpengaruh terhadap 
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Penjual harus termotivasi untuk mengeluarkan upaya yang lebih keras, relatif 
terhadap orientasi penjualan dalam interaksi dengan pelanggan yang terkait (Sachsen 
dan Weitz, 1982). Motivasi untuk mengeluarkan usaha yang dihasilkan melalui 
imbalan, dengan penghargaan baik yang intrinsic Aktivitas kinerja atau eksternal 
untuk kegiatan dan yang pengadaan diaktifkan oleh kinerja kegiatan (Deci dan Ryan, 
1985). Tenaga penjualan akan termotivasi untuk membelanjakan tambahan upaya 
yang diperlukan dengan berorientasi pelanggan, apabila mereka percaya bahwa 
mereka akan mengalami perasaan prestasi dari kegiatan ini. Dalam rangka 
mengembangkan kepercayaan ini, tenaga penjualan harus melihat penjualan 
berorientasi pelanggan sebagai menjadi suatu kegiatan yang penting (Hall, 1976). 
Salesperson consumer orientation adalah inti dari penerapan market orientation pada 
level individual (Siguaw, Brown dan Widing, 1994). Mereka menyatakan bahwa 
Intelligence Responsiveness adalah jembatan antara perilaku pada level perusahaan 
serta tanggapan pada level individual. Market orientation diterapkan pada level 
individual selama perusahaan menanggapi informasi mengenai konsumen dan 
pesaingnya. Dengan kata lain, tingkat Intelligence Responsiveness suatu perusahaan 
mengkomunikasikan salespeople yang berorientasi pasar sesuai dengan 
perusahaannya. 
H8 : Intelligence Responsiveness berpengaruh terhadap 
















































C. Model Penelitian 
Berdasarkan delapan hipotesis yang dirumuskan, hubungan antar 
variabel yang dikonsepkan dapat digambarkan dalam bentuk model yang 
mendeskripsikan Salesperson yang berorientasi pasar. Gambar berikut ini 
adalah model penelitian yang menggambarkan hubungan variabel-variabel 
yang dihipotesiskan. 
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 Pembahasan pada bab ini bertujuan memberikan dasar yang valid dan reliable 
untuk menghasilkan data yang dapat diyakini kebenarannya, sehingga informasi yang 
diperoleh dari penelitian ini dapat dipercaya dari segi metode dan prosedur pengujian. 
Oleh karena itu, pembahasan yang diungkap dalam bab ini antara lain : desain 
penelitian, definisi operasional variabel, populasi, metode analisis. Berikut ini adalah 
beberapa sub bab yang dikemukakan. 
 
1. Desain Penelitian 
a. Jenis Riset 
Penelitian ini merupakan descriptive dan explanatory research. Menurut 
Jogiyanto (2004), descriptive research merupakan riset yang bertujuan untuk 
menggambarkan suatu peristiwa, siapa  yang terlibat, apa yang dilakukan, kapan 
dilakukan, di mana dan bagaimana melakukannya. Adapun explanatory research 
merupakan riset yang mencoba menjelaskan fenomena yang ada. 
b. Dimensi Waktu Riset 
Berdasarkan dimensi waktu, penelitian ini dikategorikan kedalam penelitian 
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yang hanya 1 titik waktu (Sekaran, 2003:135). Hal ini dilakukan agar tidak 
mengakomodasi perubahan dan perkembangan yang terjadi pada waktu yang 
berbeda. 
c.  Setting Riset 
Berdasarkan setting-nya, penelitian ini dilakukan di PT. Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk cabang Solo. Hal ini dilakukan untuk membatasi objek penelitian agar 
tidak mengarah pada ketidakmampuan model dalam mengaplikasikan pada konteks 
yang berbeda. 
d. Unit Analisis 
Unit analisis dalam penelitian ini adalah organisasional. Yaitu karyawan PT. 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk Cabang Solo yang bekerja di bidang pemasaran atau 
berhubungan langsung dengan pelanggan.   
 
2. Definisi Operasional Variabel 
a. Customer Orientation  
Variabel Customer Orientation diukur menggunakan 6 pertanyaan. Dimana 6 
pertanyaan tersebut bertujuan untuk mengetahui tingkat Customer Orientation 
perusahaan yang dapat dilihat melalui strategi serta tujuan perusahan.  Yaitu  ; 
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• Kami selalu mengawasi tingkat komitmen dan orientasi perusahaan 
kepada konsumen kami 
• Strategi keunggulan bersaing kami didasarkan pada pengetahuan 
mengenai apa yang dibutuhkan oleh pelanggan 
• Kami memberikan perhatian yang terbatas dalam pelayanan purna jual 
• Kami mengukur kepuasan pelanggan secara sistematis dan teratur 
• Strategi bisnis kami mengacu pada kepercayaan, bagaimana 
menciptakan nilai yang tinggi bagi pelanggan 
b. Interfunctional Coordination  
Variabel Interfunctional Coordination diukur menggunakan 5 pertanyaan. 
Dimana 5 pertanyaan tersebut berkaitan sejauhmana internal perusahaan antara 
bagian dalam perusahaan saling berkerjasama. Yakni : 
• Manajemen puncak dari setiap divisi secara teratur menemui calon 
pelanggan potensial 
• Kami mengkomunikasikan informasi secara terbuka ke dalam seluruh 
fungsi bisnis kami tentang baik dan buruknya pengalaman pelanggan 
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• Seluruh fungsi dalam organisasi kami digabungkan untuk pelayanan di 
target pasar sasaran 
• Manajer kami mengetahui bahwa setiap orang dalam organisasi kami 
dapat berkontribusi dalam pembentukan nilai pelanggan 
• Kami membagi sumber daya yang ada dengan unit bisnis lainnya 
c. Intelligence Generation  
Variabel Intelligence Generation diukur menggunakan 7 pertanyaan. Dimana 7 
pertanyaan tersebut mengenai bagaimana perusahaan memonitor kebutuhan dan 
keinginan pelanggan (customer) serta bagaimana kebutuhan dan keinginan pelanggan 
tersebut dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti peraturan pemerintah, teknologi, 
pesaing, dan tekanan lingkungan lainnya.  Yaitu : 
• Jika ada pesaing yang meluncurkan kampanye baru secara intensif, 
kami akan merespon hal itu sesegera mungkin 
• Departemen atau divisi kami berkumpul secara berkala untuk 
merencanakan sebuah tindakan atau strategi terhadap perubahan yang 
terjadi di lingkungan bisnis kami 
• Ketika ada pelanggan yang menginginkan perubahan terhadap produk 
atau pelayanan kami, maka pihak-pihak yang berwenang dalam hal 
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• Staf marketing secara teratur menjadwalkan rapat bersama dengan 
divisi lain untuk membahas kebutuhan pelanggan di masa yang akan 
datang  
• Kami akan menemui pelanggan paling tidak dua kali dalam setahun 
untuk mencari dan mendapatkan keterangan mengenai produk atau 
pelayanan yang dibutuhkan pelanggan di masa yang akan datang 
• Kami selalu memiliki rapat antar departemen paling tidak sekali dalam 
tiga bulan untuk membahas masalah tren pasar dan perkembangannya 
• Kami terus-menerus meninjau perkembangan produk kami di mata 
pelanggan untuk memastikan apakah sesuai dengan keinginan 
pelanggan 
d. Intelligence Dissemination  
Variabel Intelligence Dissemination diukur menggunakan 3 pertanyaan. Dimana 
3 pertanyaan tersebut menyangkut komunikasi dan transfer informasi intelegensi pada 
semua departemen dan individu dalam suatu perusahaan melalui channel formal 
maupun informal. Yaitu : 
• Walaupun memiliki rencana marketing yang terbilang bagus, kami 
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• Dikarenakan satu alasan dan hal lain, kami cenderung untuk bereaksi 
kurang cepat dalam perubahan produk dan pelayanan pelanggan 
• Ketika salah satu departemen menemukan informasi penting mengenai 
pesaing, kami kurang cepat dalam menginformasikan hal tersebut ke 
departemen lain 
e. Intelligence Responsiveness  
Variabel Intelligence Responsiveness diukur menggunakan 3 pertanyaan. 
Dimana 3 pertanyaan tersebut mengenai bagaimana perusahaan melakukan tindakan 
yang merupakan respon terhadap intelegensi yang dibangkitkan/digenerasi dan 
disebarkan. Yaitu : 
• Kami kurang cepat dalam memutuskan bagaimana cara merespon 
perubahan yang ada khususnya perubahan harga yang dilakukan oleh 
pesaing 
• Kami kurang cepat mengantisipasi pergeseran dalam hal yang 
mendasar seperti teknologi, persaingan, dan regulasi 
• Kami kurang cepat dalam mengantisipasi perubahan pilihan produk 
oleh pelanggan menginginkan modifikasi pada produk atau pelayanan 
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f. Salesperson Customer Orientation 
Variabel salesperson customer orientation diukur menggunakan 7 pertanyaan. 
Dimana 7 pertanyaan ini mengenai tingkat tanggapan perusahaan mengenai apa yang 
konsumen butuhkan. Yaitu : 
• Saya mencoba memberikan ekspektasi yang tepat kepada pelanggan 
mengenai produk apa yang cocok untuk mereka 
• Saya mencoba mencari pelanggan untuk mendiskusikan apa yang 
mereka butuhkan dengan saya secara langsung 
• Saya cenderung untuk mempengaruhi pelanggan agar membeli produk 
saya daripada harus menyelidiki apa yang sebenarnya pelanggan 
butuhkan 
• Saya mencoba membantu pelanggan dalam mencapai tujuan mereka  
• Seorang salesperson yang baik harus mempunyai sesuatu yang 
menarik di mata pelanggan 
• Sangatlah penting untuk menjelaskan keadaan yang sebenarnya dalam 
mendeskripsikan suatu produk kepada pelanggan 
• Saya mencoba menyelidiki produk apa yang paling bermanfaat bagi 
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4. Populasi 
Populasi penelitian adalah karyawan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk 
seluruh Indonesia yang bekerja di bidang pemasaran atau berhubungan langsung 
dengan pelanggan. Pada penelitian ini direncanakan menggunakan alat analisis 
Structural Equation Modelling (SEM).  Hair, et.al (dalam Ghozali dan Fuad, 2005) 
mengemukakan bahwa ukuran sampel yang disarankan untuk penggunaan estimasi 
Maximum Likelihood adalah sebesar 100 – 200. jumlah kuesioner yang akan disebar 
mencapai 150 kuesioner. Kriteria yang digunakan adalah karyawan PT. 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk Cabang Solo yang bekerja di bidang pemasaran atau 
berhubungan langsung dengan pelanggan, yang sekaligus merupakan sampel dalam 
penelitian ini 
5. Metode Analisis  
a. Analisis Deskriptif 
Analisis deskriptif  dalam penelitian ini digunakan untuk menganalisis profil 
responden, seperti menampilkan usia, masa kerja, divisi dan tanggapan responden. 
b. Validitas Instrumen  
Uji validitas digunakan untuk mengukur apakah instrumen penelitian benar-
benar mampu mengukur konstruk yang digunakan Suatu alat ukur atau instrument 
penelitian dikatakan valid apabila alat tersebut dapat mengukur apa yang sebenarnya 
ingin diukur (Cooper dan Schindler, 2006:318). Untuk memperoleh validitas 
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menunjukkan sejauh mana perbedaan yang diperoleh dengan instrumen  pengukuran 
merefleksikan perbedaaan sungguhnya pada responden yang diteliti. Untuk uji 
validitas digunakan alat uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) dengan bantuan 
SPSS for windows versi 13.0. Menurut Hair et al. (1998:111), factor loading lebih 
besar ± 0.30 dianggap memenuhi level minimal, sangat disarankan besarnya factor 
loading adalah ± 0.40, jika factor loading suatu item pertanyaan mencapai ± 0.50 
atau lebih besar maka item tersebut sangat penting dalam menginterpretasikan 
konstruk yang diukurnya. Pedoman umum untuk analisis faktor adalah nilai lambda 
atau factor loading ≥ 0.40 (Ferdinand, 2002:131). Berdasarkan pedoman tersebut, 
peneliti menetapkan nilai factor loading yang signifikan adalah lebih dari ± 0.40.  
c. Uji Reliabilitas Instrumen 
Uji reliabilitas  dimaksudkan untuk mengetahui tingkat konsistensi terhadap 
instrumen-instrumen yang mengukur konsep. Reliabilitas suatu pengukuran 
mencerminkan apakah suatu pengukuran dapat terbebas dari kesalahan (error), 
sehingga memberikan hasil pengukuran yang konsisten pada kondisi yang berbeda 
dan pada masing-masing butir dalam instrumen (Sekaran, 2003:203).  
Indikator pengukuran reliabilitas menurut Sekaran (2000: 312) yang membagi 
tingkatan reliabilitas dengan kriteria sebagai berikut: 
Jika alpha atau r hitung: 
1. 0,8-1,0 = Reliabilitas baik 
2. 0,6-0,799 = Reliabilitas sedang 
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Untuk mengukur reliabilitas dari instrumen penelitian ini dilakukan dengan 
Cronbach’s Alpha dengan bantuan program komputer SPSS for windows versi 13.0. 
Menurut Hair et al. (1998:118) suatu instrumen dinyatakan reliabel jika hasil 
koefisien Cronbach’s Alpha menunjukkan nilai ≥ 0,70. 
d. Analisis Structural Equation Modelling (SEM) 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan Structural 
Equation Modelling (SEM). SEM merupakan teknik multivariate yang 
mengkombinasikan aspek regresi berganda dan analisis faktor untuk mengestimasi 
serangkaian hubungan ketergantungan secara simultan (Hair et al, 1998:583). 
Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan program AMOS versi 4.01 
untuk menganalisis  hubungan kausalitas dalam model struktural yang diusulkan. 
 
Langkah-langkah dalam pemodelan SEM adalah sebagai berikut: 
a. Pengembangan Model Berdasar Teori 
Model persamaan structural didasarkan pada hubungan kausalitas, dimana 
perubahan satu variable diasumsikan akan berakibat pada perubahan variable lainnya. 
Kuatnya hubungan kausalitas antara dua variable yang diasumsikan oleh peneliti 
bukan terletak pada metode analisis yang dipilih, tetapi terletak pada justifikasi 
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b. Menyusun Diagram Jalur dan Persamaan Struktural 
Setelah teori atau model teoritis dikembangkan dan digambarkan dalam sebuah 
diagram alur, peneliti dapat mulai mengkonversi spesifikasi model tersebut kedalam 
rangkaian persamaan.  
c. Estimasi dan Pengujian Model Struktural 
Ada beberapa hal yang harus diperhatikan sebelum melakukan pengujian model 
struktural dengan pendekatan SEM, yaitu : 
1) Asumsi Kecukupan Sampel  
Sampel yang harus dipenuhi dalam permodelan ini berjumlah 100 hingga 200 
sampel atau 5 kali parameter variabel laten yang digunakan (Ferdinand, 2002: 52; 
Hair et.al. 1998:605). Maximum Likehood (ML) akan menghasilkan estimasi 
parameter yang valid, efisien dan reliable apabila data yang digunakan adalah 
multivariate normaly (normalitas multivariat) dan akan robust (tidak terpengaruh) 
terhadap penyimpangan multivariate normaly yang sedang (moderate) (Ghozali dan 
Fuad, 2005:35). 
 
2) Asumsi Normalitas  
Asumsi normalitas adalah bentuk suatu distribusi data pada suatu variabel 
dalam menghasilkan distribusi normal (Ghozali dan Fuad, 2005:36). Normalitas 
dibagi menjadi 2, yaitu: 
(a).  univariate normality (normalitas univariat) 
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Apabila data memiliki  multivariate normality, maka data tersebut pasti juga 
memiliki univariate normality. Sebaliknya, apabila data univariate normality belum 
tentu data juga memiliki multivariate normality. Curran et al (Ghozali dan fuad, 
2005:37) membagi jenis distribusi data menjadi tiga bagian, yaitu: 
Tabel III.1 
Jenis Distribusi Data Menurut Curran et al 
(a) Normal Nilai skewness kurang dari 2 dan nilai 
kurtosis kurang dari 7 
(b) Moderately non-
normal 
Nilai skewness antara 2 sampai 3 dan nilai 
kurtosis antara 7 sampai 21 
(c) Extremely non-
normal 
Nilai skewness diatas 3 dan nilai kurtosis 
diatas 21 
 Sumber : Ghozali dan fuad, 2005:37 
Menggunakan SEM terutama bila diestimasi dengan teknik Maximum Likehood 
(ML) mensyaratkan sebaiknya asumsi normalitas pada data terpenuhi. 
 
3) Asumsi Outliers 
Outliers adalah observasi atau data yang memiliki karakteristik unik yang 
terlihat sangat berbeda jauh dari observasi-observasi lainnya dan muncul dalam 
bentuk nilai ekstrim, baik untuk sebuah variabel tunggal atau variabel kombinasi 
(Hair et al. dalam Ferdinand, 2002:97). Dalam analisis multivariate adanya outliers 
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square pada tingkat signifikansi 0,001 dengan degree of freedom sejumlah variabel 
yang digunakan dalam penelitian (Ferdinand, 2002: 103), dalam hal ini variabel yang 
dimaksud adalah jumlah item pengukuran pada model, bila terdapat observasi yang 
mempunyai nilai mahalanobis distance square yang lebih besar dari Chi Square 
maka observasi tersebut dikeluarkan dari analisis. Umumnya perlakuan terhadap 
outliers adalah dengan mengeluarkannya dari data dan tidak diikutsertakan dalam 
perhitungan berikutnya. Bila tidak terdapat alasan khusus untuk mengeluarkan 
outliers, maka observasi dapat diikutsertakan dalam analisis selanjutnya. Evaluasi 
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d. Evaluasi Atas Kriteria Goodness Of Fit  
Tabel III.2 
Tabel Indeks Kelayakan Model 




1). Chi Square (X2) 
Tujuan analisis ini adalah mengembangkan 
dan menguji sebuah model yang sesuai dengan 
data. Chi-squares merupakan ukuran 






Uji signifikansi terhadap perbedaan matrik 




RMSEA (the Root 
Mean Square Error of 
Approximation) 
RMSEA adalah ukuran yang 
mencobamemperbaiki kecenderungan statistik 
Chi-squares menolak model dengan jumlah 
sampel yang besar 
≤0,08 
4). 
GFI (Good of Fit 
Index) 
Indeks yang menggambarkan tingkat 
kesesuaian model secara keseluruhan yang 
dihitung dari residual kuadrat dari model yang 




Goodness of Fit 
Indices) 
Indeks ini merupakan pengembangan dari 
Goodness Fit Of Index (GFI) yang telah 
disesuaikan dengan ratio dari degree of 







Kesesuaian antara data dengan model 
≤2,00   
atau ≤3,00 
7). 
TLI (Tuckler Lewis 
Index) 
Merupakan indeks kesesuaian incremental 
yang membandingkan model yang diuji 
dengan null model. 
≥0,90 
8). 
NFI (Normed Fit 
Index) 
Indeks ini juga merupakan indeks kesesuaian 
incremental dan dapat dijadikan alternatif 
untuk menentukan model fit. 
≥0,90 
9). 
CFI (Comparative Fit 
Index) 
Uji kelayakan model yang tidak sensitive 




IFI (Incremental Fit 
Index) 
Digunakan untuk mengatasi masalah 
parsimoni dan ukuran sampel. 
>0,90 
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BAB IV 
ANALISIS DATA 
A. Analisis Deskriptif Responden 
Responden dalam penelitian ini adalah karyawan PT. Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk Cabang Solo. Kriteria yang digunakan adalah karyawan PT. 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk Cabang Solo yang bekerja di bidang pemasaran atau 
pernah berhubungan dengan pelanggan. Hasilnya, jumlah yang digunakan sebanyak 
142 responden. Hal ini disebabkan dari pembagian kuesioner sebanyak 150 buah, 
total kuesioner yang kembali ke tangan peneliti mencapai 142 buah. Gambaran umum 
tentang responden diperoleh dari data diri yang terdapat dalam kuesioner pada bagian 
identitas responden yang meliputi nama, usia, masa kerja, dan divisi. 
Gambaran umum responden dapat dilihat dalam tabel berikut ini: 
Tabel IV.1 
Deskripsi Responden  
Berdasarkan Usia 
Usia Frekuensi Persentase 
< 25 14 9.8% 
25 – 30 18  12.7 % 
31 – 40 16 11.3% 
> 40 94 66.2 % 
Jumlah 142 100 % 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010 
Berdasar tabel IV.1 diatas dapat diketahui jumlah responden berdasarkan 















































commit to user 
orang atau 9,8 %, usia 25 - 30 tahun sebanyak 18 orang atau 12,7 %, usia 31 - 40 
tahun sebanyak 16 orang atau 11,3 %, usia > 40 tahun berjumlah terbesar 
sebanyak 94 orang atau  8,5%. 
Dari hasil di atas, sebagian besar karyawan PT. Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk cabang Solo berusia diatas 40 tahun. Dari sisi pengalaman kerja, 
karyawan-karyawan tersebut memiliki bekal dan pengetahuan yang cukup untuk 
menjalankan operasional perusahaan dengan baik. Di sisi lain kelemahan dari 
banyaknya karyawan yang berusia di atas 40 tahun maka produktivitas dan 
efisiensi kerja cenderung menurun jika dibandingkan dengan karyawan yang 
masih berusia di bawah 40 tahun.  
Tabel IV.2 
Deskripsi Responden  
Berdasarkan Masa Kerja  
 
Masa Kerja  Frekuensi Persentase 
< 1  17 12 % 
1 – 3 12 8.5 % 
4 – 5 9 6.3 % 
> 5 104 73.2 % 
Jumlah 142 100 % 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010 
 
Berdasarkan tabel IV.2 dapat diketahui bahwa responden sejumlah 142 
orang. Karyawan dengan masa kerja < 1 tahun memiliki jumlah 17 orang atau 12 
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sebanyak 9 orang atau 6,3 %, masa kerja > 5 tahun memiliki jumlah terbesar 
sebanyak 104 orang atau  73,2 %. 
 Hampir 75 % karyawan yang bekerja di PT. Telekomunikasi Indonesia, 
Tbk cabang Solo telah memiliki masa kerja diatas 5 tahun. Hal ini merupakan 
salah satu bukti tingkat keluar masuk karyawan pada perusahaan ini tidak terlalu 
tinggi.  
Tabel IV.3 
Deskripsi Responden  
Berdasarkan Divisi 
 
Divisi Frekuensi Persentase 
Customer Service 30 21.1 % 
Acces 40 28.2 % 
Flexi 30 21.1 % 
Finance 4 2.8 % 
Billing Credit 3 2.1 % 
Information System 4 2.8 % 
Human Resource 1 0.8 % 
Area Network 10 7 % 
Customer Care 8 5.6 % 
BCS 3 2.1 % 
UCC 7 5 % 
STO Gladag 2 1.4 % 
Jumlah 142 100 % 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010 
Berdasarkan tabel IV.3 dapat diketahui bahwa responden sejumlah 142 
orang. Karyawan yang memenuhi persyaratan untuk dijadikan sample 
mayoritas d idivisi Akses yaitu dengan 40 orang atau sekitar 28,2 % dari total 
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masing-masing 30 orang atau sekitar 21,1 %, divisi Area Network dengan 10 
orang atau sekitar 7%, divisi Customer Care dengan 8 orang atau sekitar 5.6%, 
divisi UCC dengan 7 orang atau sekitar 5%, divisi Finance dan Information 
System, masing-masing 4 orang atau sekitar 2.8%, divisi Billing Credit dan 
BCS, masing-masing 3 orang atau sekitar 2.1%, divisi STO Gladag dengan 2 
orang atau sekitar 1.4%, dan divisi Human Resource dengan 1 orang atau 
sekitar 0.8%. 
Divisi Acces dari PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk cabang Solo adalah 
salah satu divisi yang mengurusi masalah speedy yang merupakan salah satu 
produk unggulan dari Telkom terkait jaringan internet. Meningkatnya bisnis 
jaringan Internet di Indonesia ini mendorong Telkom untuk selalu berusaha 
menjadi yang terdepan baik dalam pelayanan maupun kecepatan akses jaringan 
internet. Dalam usaha untuk menang dalam persaingan tentunya dibutuhkan 
sumber daya manusia yang baik dalam hal kuantitas dan kualitas. Oleh sebab 
itu, tidak mengherankan divisi ini memiliki karyawan sebanyak 40 orang, 
sekaligus merupakan jumlah terbesar dalam divisi di Telkom. 
Selain itu, kunci sukses sebuah perusahaan telekomunikasi juga terletak 
pada pelayanan yang memuaskan dari perusahaan dan karyawan agar 
pelanggan akan bersikap loyal terhadap produk perusahaan tersebut. Sebagai 
divisi yang berhubungan langsung dengan pelanggan, Divisi Customer Service 
memiliki jumlah karyawan sebanyak 30 orang yang tentunya mengurusi 
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satu produk unggulan terkait bisnis telepon rumah dan genggam yaitu Flexi, 
maka karyawan yang dipekerjakan jumlahnya pun sebesar 30 orang, baik 
karyawan tetap maupun panggilan.Hal ini dimaksudkan untuk mendongkrak 
promosi dan penjualan agar menang bersaing dengan produk competitor lain. 
Deskripsi Tanggapan Responden 
Tanggapan responden terhadap kuesioner yang diberikan peneliti nampak 
pada jawaban responden. Dalam analisis ini akan diuraikan mengenai kecenderungan 
pendapat dan tanggapan dari PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk cabang Solo selaku 
responden dalam penelitian ini. Pernyataan-pernyataan responden mengenai variabel 
penelitian dapat dilihat pada jawaban responden terhadap kuesioner yang diberikan 
peneliti. 
 
PERNYATAAN TENTANG  CUSTOMER ORIENTATION 
NO KETERANGAN  STS TS S SS 
1. Tujuan TELKOM yang paling utama didorong oleh 
kepuasan pelanggan 
1 3 53 85 
2. TELKOM selalu mengawasi tingkat komitmen dan 
orientasi perusahaan kepada konsumennya 
0 0 76 66 
3. Strategi keunggulan bersaing TELKOM didasarkan pada 
pengetahuan mengenai apa yang dibutuhkan oleh 
pelanggan 
0 0 58 83 
4. Strategi bisnis TELKOM mengacu pada kepercayaan, 
bagaimana menciptakan nilai yang tinggi bagi pelanggan 
0 
 
0 51 91 
5 TELKOM mengukur kepuasan pelanggan secara 
sistematis dan teratur 
0 
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6 TELKOM memberikan perhatian yang terbatas dalam 
pelayanan purna jual 
22 
 
66 35 19 
 
1. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 53  responden menjawab setuju dan 85 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden bahwa kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama dari PT. 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk cabang Solo.  
2. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 76 responden menjawab setuju dan 66 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden mengwasi  orientasi pasar perusahaan yang diterapkan.  
3. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 58 responden menjawab setuju dan 83 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden mengutamakan kebutuhan pelanggan.  
4. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 51  responden menjawab setuju dan 91 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan di atas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden mengacu pada kepuasan pelanggan.  
5. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 71 responden menjawab setuju dan 66 responden menjawab 
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PERNYATAAN TENTANG INTERFUNCTIONAL COORDINATION 
NO KETERANGAN  STS TS S SS 
1. Manajemen puncak dari setiap divisi secara teratur 
menemui calon pelanggan potensial 
1 17 87 37 
2. TELKOM mengkomunikasikan informasi secara 
terbuka ke dalam seluruh fungsi bisnis tentang baik 
dan buruknya pengalaman pelanggan dalam 
menggunakan produk atau pelayanan TELKOM. 
1 10 76 55 
3. Seluruh fungsi dalam TELKOM digabungkan untuk 
pelayanan di target pasar sasaran 
2 8 84 48 
4. Manajer TELKOM mengetahui bahwa setiap orang 
dalam organisasi kami dapat berkontribusi dalam 
pembentukan nilai pelanggan 
0 5 80 57 
5. TELKOM membagi sumber daya yang ada dengan unit 
bisnis lainnya 
1 12 96 33 
 
1. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 87 responden menjawab setuju dan 37 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden mengetahui bahwa manajemen puncak teratur dalam menenmui 
pelanggan potensial.  
2. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 76  responden menjawab setuju dan 55 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
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3. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 84 responden menjawab setuju dan 48 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden berfokus pada target sasaran perusahaan.  
4. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 80 responden menjawab setuju dan 57 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden mengetahui betapa pentingya dia untuk berkontribusi dalam 
pembentukan nilai pelanggan.  
5. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 96 responden menjawab setuju dan 33 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
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PERNYATAAN  TENTANG  INTELLIGENCE GENERATION   
NO KETERANGAN STS TS S SS 
1. Jika ada pesaing yang meluncurkan kampanye baru 
secara intensif, TELKOM akan merespon hal itu 
sesegera mungkin 
1 8 86 47 
2. Departemen atau divisi TELKOM berkumpul secara 
berkala untuk merencanakan sebuah tindakan atau 
strategi terhadap perubahan yang terjadi di lingkungan 
bisnis  
0 0 84 58 
3. Ketika ada pelanggan yang menginginkan perubahan 
terhadap produk atau pelayanan TELKOM, maka 
pihak-pihak yang berwenang dalam hal tersebut akan 
melakukan usaha sesuai keinginan pelanggan 
1 5 91 45 
4. Staf marketing secara teratur menjadwalkan rapat 
bersama dengan divisi lain untuk membahas 
kebutuhan pelanggan di masa yang akan datang  
0 5 83 54 
5. TELKOM akan menemui pelanggan paling tidak dua 
kali dalam setahun untuk mencari dan mendapatkan 
keterangan mengenai produk atau pelayanan yang 
dibutuhkan pelanggan di masa yang akan datang 
2 12 82 46 
6. TELKOM selalu memiliki rapat antar departemen 
paling tidak sekali dalam tiga bulan untuk membahas 
masalah tren pasar dan perkembangannya 
0 7 91 44 
7. TELKOM terus-menerus meninjau perkembangan 
produk kami di mata pelanggan untuk memastikan 
apakah sesuai dengan keinginan pelanggan 
0 5 71 66 
 
1. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 86 responden menjawab setuju dan 47 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
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2. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 84  responden menjawab setuju dan 58 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden berkumpul secara berkala untuk merencanakan sebuah tindakan.  
3. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 91  responden menjawab setuju dan 45 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden berfokus pada keinginan pelanggan. 
4.  Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 83  responden menjawab setuju dan 54 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden mengetahui bahwa bagian pemasaran secara berkala melakukan 
pertemuan rutin. 
5. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 82  responden menjawab setuju dan 46 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden berfokus pada keinginan pelanggan. 
6. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 91  responden menjawab setuju dan 44 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
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7. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 71  responden menjawab setuju dan 66 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden selalu meninjau perkembangan produk perusahaan apakah sesuai 
dengan benak konsumen atau tidak. 
 
PERNYATAAN  TENTANG  INTELLIGENCE DISSEMINATION 
NO KETERANGAN  STS TS S SS 
1. 
Walaupun memiliki rencana marketing yang terbilang 
bagus, TELKOM tidak mungkin menjalankan rencana 
tersebut dalam waktu dekat 
9 59 52 22 
2. 
Dikarenakan satu alasan dan hal lain, TELKOM 
cenderung untuk bereaksi kurang cepat dalam 
perubahan produk dan pelayanan pelanggan 
24 82 32 4 
3. 
Ketika salah satu departemen menemukan informasi 
penting mengenai pesaing, TELKOM kurang cepat 
dalam menginformasikan hal tersebut ke departemen 
lain 
31 81 25 5 
 
1. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 59  responden menjawab tidak setuju dan 52 responden 
menjawab setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa 
sebagian besar responden akan menjalankan rencana marketing dalam waktu yang 
relatif cepat.  
2. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
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menjawab setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa 
sebagian besar responden bergerak cepat dalam bereaksi menghadapi perubahan 
produk pelanggan. 
3. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 81 responden menjawab tidak setuju dan 31 responden 
menjawab sangat tidak setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan 
bahwa sebagian besar responden bergerak cepat dalam menginformasikan suatu hal 
pada departemen lain. 
 
PERNYATAAN  TENTANG  INTELLIGENCE RESPONSIVENESS 
NO KETERANGAN  STS TS S SS 
1. 
TELKOM kurang cepat dalam memutuskan 
bagaimana cara merespon perubahan yang ada 
khususnya perubahan harga yang dilakukan oleh 
pesaing 
35 82 20 5 
2. 
TELKOM kurang cepat mengantisipasi pergeseran 
dalam hal yang mendasar seperti teknologi, 
persaingan, dan regulasi 
52 74 13 3 
3. 
TELKOM kurang cepat dalam mengantisipasi 
perubahan pilihan produk oleh pelanggan  
42 85 12 3 
 
1. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 82 responden menjawab tidak setuju dan 35 responden 
menjawab sangat tidak setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan 
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2. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 54 responden menjawab tidak setuju dan 74 responden 
menjawab sangat tidak setuju atas item pernyataan diatas. Hal ini mendiskripsikan 
bahwa sebagian besar responden bergerak cepat dalam mengantisipasi perubahan 
yang terjadi.  
3. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 85  responden menjawab tidak setuju dan 42 responden 
menjawab sangat tidak setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan 
bahwa sebagian besar responden cepat dalam mengantisipasi perubahan pilihan 
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PERNYATAAN  TENTANG SALESPERSON CUSTOMER ORIENTATION 
NO KETERANGAN  STS TS S SS 
1. 
Karyawan TELKOM mencoba memberikan ekspektasi 
yang tepat kepada pelanggan mengenai produk apa 










Karyawan TELKOM mencoba mencari pelanggan 











Karyawan TELKOM cenderung untuk mempengaruhi 
pelanggan agar membeli produknya daripada harus 










Karyawan TELKOM mencoba membantu pelanggan 










Seorang salesperson yang baik harus mempunyai 
sesuatu yang menarik di mata pelanggan 
 
0 1 68 73 
6. 
Sangatlah penting untuk menjelaskan keadaan yang 
sebenarnya dalam mendeskripsikan suatu produk 
kepada pelanggan 
 1 5 67 69 
7. 
Karyawan TELKOM mencoba menyelidiki produk apa 
yang paling bermanfaat bagi pelanggan 0 3 78 61 
 
1. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 85 responden menjawab setuju dan 57 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden mencoba memberikan ekspetasi yang tepat kepada pelanggan 
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2. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 87 responden menjawab setuju dan 48 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden mencoba mendiskusikan produk yang cocok dengan pelanggan 
secara langsung.  
3. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 39 responden menjawab tidak setuju dan 59 responden 
menjawab setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa 
sebagian besar responden lebih mempengaruhi pelanggan dalam memilih produknya.  
4. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 73 responden menjawab setuju dan 66 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden membantu pelanggan dalam mencapai tujuannya. 
5. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 68 responden menjawab setuju dan 73 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden menyadari bahwa salesperson harus memiliki sesuatu yang menarik. 
6. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 67 responden menjawab setuju dan 69 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
besar responden menyadari sangatlah penting untuk mengatakan yang sebenarnya 
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7. Berdasarkan data dari tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 78 responden menjawab setuju dan 61 responden menjawab 
sangat setuju atas item pernyataan diatas,. Hal ini mendiskripsikan bahwa sebagian 
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B. Analisis Instrumen Penelitian 
 
1. Uji Validitas 
Pengujian instrumen penelitian dilakukan dengan uji validitas untuk 
mengindikasikan seberapa baik instrumen tersebut mengukur konsep yang 
diharapkan. Serta untuk mengetahui apakah pertanyaan pada kuesioner sesuai dengan 
konsep atau tidak. Pengujian validitas dilakukan menggunakan Confirmatory Factor 
Analysis (CFA), serta setiap item pertanyaan harus mempunyai factor loading  yang ≥ 
0,40 (Ferdinand, 2002:131). Confirmatory Factor Analysis (CFA) harus dipenuhi, 
karena merupakan salah satu syarat untuk dapat menganalisis model dengan 
Structural Equation Modelling (SEM).  
Teknik yang digunakan adalah dengan melihat output dari rotated component 
matrix yang harus ekstrak secara sempurna. Jika masing-masing item pertanyaan 
belum ekstrak secara sempurna, maka proses pengujian validitas dengan Factor 
Analysis harus diulang dengan cara menghilangkan item pertanyaan yang memiliki 
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Tabel IV.4 
Hasil Faktor Analisis I 
 
Komponen Item 
Pertanyaan 1 2 3 4 5 6 
Keteran
gan 
CSO1  0.762     Valid 
CSO2  0.710     Valid 
CSO3  0.737     Valid 
CSO4  0.824     Valid 
CSO5  0.724     Valid 
CSO6        
Tidak 
Valid 
IC1   0.714    Valid 
IC2   0.699    Valid 
IC3   0.741    Valid 
IC4   0.743    Valid 
IC5   0.777    Valid 
IG1    0.428   
Tidak 
Valid 
IG2 0.586      Valid 
IG3 0.621      Valid 
IG4 0.694      Valid 
IG5 0.706      Valid 
IG6 0.543      Valid 
IG7 0.588      Valid 
ID1      0.785 Valid 
ID2      0.695 Valid 
ID3      0.733 Valid 
IR1     0.817  Valid 
IR2     0.857  Valid 
IR3     0.872  Valid 
SCO1    0.608   Valid 
SCO2    0.642   Valid 
SCO3    0.611   Valid 
SCO4    0.742   Valid 
SCO5    0.581   Valid 
SCO6    0.596   Valid 
SCO7    0.524   Valid 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010 
Berdasarkan hasil factor analysis ada dua item pertanyaan yang dikeluarkan 
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dilihat bahwa ada satu indicator yang tidak bernilai yaitu Customer Orientation 6 
(CSO 6). Kemudian ada satu item pertanyaan yang tidak mengukur dimensi yang 
seharusnya adalah item pertanyaan Intelligence Generation 1 (IG1). Pertanyaan 
tersebut dikeluarkan mengingat masih ada item pertanyaan lain yang mampu 
mengukur konstruk yang diteliti. Setelah item pertanyaan tersebut dikeluarkan, maka 
didapatkan hasil factor analysis seperti yang terlihat pada tabel IV.5. 
Tabel IV.5  
Hasil Faktor Analisis II 
 
Komponen Item 
Pertanyaan 1 2 3 4 5 6 
Keteran
gan 
CSO1 0.774     Valid 
CSO2 0.713     Valid 
CSO3 0.737     Valid 
CSO4 0.821     Valid 
CSO5 0.729     Valid 
IC1   0.709    Valid 
IC2   0.694    Valid 
IC3   0.744    Valid 
IC4   0.769    Valid 
IC5   0.781    Valid 
IG2  0.636     Valid 
IG3  0.694     Valid 
IG4  0.671     Valid 
IG5  0.707     Valid 
IG6  0.534     Valid 
IG7  0.596     Valid 
ID1      0.636 Valid 
ID2      0.694 Valid 
ID3      0.671 Valid 
IR1     0.814  Valid 
IR2     0.856  Valid 
IR3     0.873  Valid 
SCO1    0.660   Valid 
SCO2    0.633   Valid 
SCO3    0.603   Valid 
SCO4    0.726   Valid 
SCO5    0.644   Valid 
SCO6    0.586   Valid 
SCO7    0.558   Valid 
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Berdasarkan data diatas maka data dapat dikatakan valid, karena setiap item 
pertanyaan yang menjadi indikator masing-masing variabel telah ter-ekstrak secara 
sempurna. 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas merupakan tingkat kestabilan dari alat pengukur untuk mengukur 
suatu gejala. Semakin tinggi suatu reliabilitas alat ukur, maka semakin stabil alat 
tersebut mengukur suatu gejala. Untuk mengukur reliabilitas dapat dilihat dari nilai 
Cronbach’s Alpha. Cronbach’s Alpha dipilih karena merupakan teknik pengujian 
konsistensi reliabilitas yang paling popular dan indeks konsistensi yang cukup 
sempurna. Nilai alpha 0,8 sampai 1,0 dikategorikan reliabelnya baik. Sedangkan 
antara 0,6 sampai 0,79 berarti reliabilitasnya diterima, dan jika nilai Cronbach’s 
Alpha kurang dari 0,6 dikategorikan reliabilitasnya kurang baik (Sekaran, 2000:312). 
Tabel IV.6 
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Dari hasil pengujian reliabilitas variabel penelitian pada tabel IV.10 dengan 
menggunakan bantuan program SPSS  for windows versi 13.0, dapat disimpulkan 
bahwa semua instrumen dinyatakan reliabel karena mempunyai nilai Cronbach’s 
Alpha ≥ 0,7. 
D. Analisis Data 
Analisis dalam penelitian ini menggunakan metode statistik multivariate 
Structural Equation Modelling (SEM). Menggunakan Structural Equation Modelling 
(SEM) ada beberapa asumsi yang harus diperhatikan sebelum melakukan pengujian 
model dengan pendekatan structural equation modeling, yaitu sebagai berikut: 
1. Uji Kecukupan Sampel 
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 142 responden. 
Jumlah sampel tersebut merupakan responden yang memenuhi syarat dalam 
menjawab kuesioner yang diberikan. Jumlah tersebut juga dinilai memenuhi, karena 
jumlah sampel minimal bagi penelitian yang menggunakan alat statistik SEM dengan 
prosedur Maximum Likehood Estimation (MLE) yaitu sebesar 5 – 10 observasi untuk 
setiap parameter yang diestimasi atau  100–200 responden. 
2. Uji Normalitas 
Nilai statistik untuk menguji normalitas menggunakan z value (Critival Ratio 
atau C.R pada output AMOS 4.01) dari nilai skewness dan kurtosis sebaran data. Bila 
nilai C.R lebih besar dari nilai kritis maka dapat diduga bahwa distribusi data tidak 
normal. Nilai kritis untuk C.R dari skewness adalah di bawah 2 dan nilai C.R kurtosis 
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Normalitas univariate dan multivariate terhadap data yang digunakan dalam 
analisis ini diuji dengan menggunakan AMOS 4.01. Hasilnya adalah seperti yang 
disajikan dalam tabel IV.7 berikut ini: 
Tabel IV.7 
Assessment of Normality 
       
 min  max  skew       c.r.      kurtosis   c.r.
sco7           2.000    4.000    -0.050 -0.242   -1.126       -2.738 
sco6                     1.000    4.000    -0.739 -3.594     0.610        1.483 
sco5                     2.000    4.000    -0.156 -0.757   -1.599       -3.889 
sco4                     2.000    4.000    -0.183 -0.890   -1.131       -2.750 
sco3                     2.000    4.000    -0.451 -2.195   -0.657       -1.599 
sco2                     2.000    4.000     0.270  1.313   -0.891       -2.166 
sco1                     3.000    4.000     0.372  1.812   -1.861       -4.527 
ir3                      1.000    4.000    -0.344 -1.674    0.301        0.732 
ir2                      1.000    4.000    -0.608 -2.956    0.306        0.744 
ir1                      1.000    4.000    -0.406 -1.973    0.431        1.048 
id3 2.000    4.000   -0.431 -2.095   -1.090       -2.651 
id2             2.000    4.000   -0.274 -1.334   -0.809       -1.967 
id1 2.000    4.000   -0.257 -1.253   -0.678       -1.649 
ig7             2.000    4.000   -0.269 -1.310   -0.790       -1.921 
ig6                       2.000    4.000    0.067  0.324   -0.350       -0.851 
ig5                        1.000    4.000   -0.362 -1.761    0.184        0.448 
ig4                       2.000    4.000   -0.054 -0.260   -0.710      -1.726 
ig3                       1.000    4.000   -0.255 -1.243    0.853       2.076 
ig2                       2.000    4.000    0.266  1.293   -1.516      -3.688 
ic5                       1.000    4.000   -0.225 -1.096    0.893       2.172 
ic4                       1.000    4.000   -0.437 -2.126    0.264       0.642 
ic3                       1.000    4.000   -0.377 -1.836    0.422       1.028 
ic2                       1.000    4.000   -0.433 -2.106   -0.162      -0.394 
ic1                       1.000    4.000   -0.282 -1.374    0.210       0.512 
cso5                      2.000    4.000   -0.318 -1.549   -0.785      -1.910 
cso4                      2.000    4.000   -0.821 -3.993   -0.492      -1.198 
cso3                      2.000    4.000   -0.641 -3.117   -0.677      -1.646 
cso2                      2.000    4.000   -0.040 -0.194   -1.339      -3.257 
cso1                      2.000    4.000   -0.796 -3.874   -0.363      -0.883 
       
Multivariate                                           78.545      11.037 
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Berdasarkan hasil uji normalitas data terlihat bahwa kurtosis semua konstruk 
memiliki nilai dibawah 7 yang berarti bahwa secara univariate sebaran data dianggap 
normal. Sementara secara multivariate nilai C.R sebaran kurtosis menunjukkan 
11,037. Dalam hal ini distribusi data dapat dikatakan Moderately non-normal. 
Walaupun dalam teknik estimasi Maximum Likelihood menyarankan sebaiknya 
asumsi normalitas terpenuhi, tetapi jika ternyata asumsi normalitas tidak semuanya 
terpenuhi, analisis selanjutnya masih bisa dilakukan karena teknik estimasi ini cukup 
robust, walaupun data tersebut sebarannya ada beberapa yang cenderung tidak 
normal. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data yang disajikan apa 
adanya dari penelitian yang berasal dari data primer berdasarkan jawaban responden 
yang sangat beragam sehingga sulit untuk memperoleh data yang mengikuti distribusi 
normal multivariate secara sempurna.  
3. Uji Outlier 
Outlier adalah observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim yang 
memiliki karakteristik unik yang sangat berbeda dari observasi lainnya dan muncul 
dalam bentuk nilai ekstrim baik untuk variabel tunggal maupun variabel kombinasi. 
Dalam analisis multivariate adanya outlier dapat diuji dengan statistic chi square 
(X2) terhadap nilai mahalanobis distance squared pada tingkat signifikansi 0,001 
dengan degree of freedom sejumlah variabel yang digunakan dalam penelitian. 
Variabel yang dimaksud adalah jumlah item pengukuran pada model. Dalam 
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Dengan demikian, apabila terdapat nilai mahalanobis distance yang lebih besar dari 
X2 (29,0.001) = 58,30 maka nilai tersebut adalah outlier multivariate. 
Tabel IV.8 
       Multivariate Outlier 
   
               Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) 
 
  Observation    Mahalanobis   
     number       d-squared          p1             p2 
 -------------  -------------  -------------  -------------  
         3                 68.681                    0.000                     0.006 
                                           61                 56.117                    0.002                     0.028 
                                           17                 53.110                    0.004                     0.021 
                                         142                 52.675                    0.005                     0.004 
                                           27                 52.539                    0.005             0.001 
 
         
      Sumber: Data primer yang diolah, 2010 
 
Berdasarkan tabel IV.8 nilai observasi yang dianggap sebagai outliers 
multivariate adalah nilai yang tercetak tebal dan cetak miring. Berdasarkan kriteria 
mahalanobis distance tersebut, terdeteksi nilai yang dianggap outliers sebanyak 1 
outliers. Namun demikian dari 1 outliers tersebut dipertimbangkan tidak seluruhnya 
merupakan nilai ekstrim yangsangat berbeda terlalu jauh pada beberapa nilai outliers 
tersebut. Apabila mempertimbangkan bahwa nilai ekstrim tersebut dapat dideteksi 
dari adanya perbedaan (lonjakan) nilai mahalanobis distance yang cukup besar maka 
nilai yang dianggap outliers hanya 1 yaitu observasi 3. Dengan demikian, nilai 
outliers tidak akan dikeluarkan dari analisis. Pada akhirnya, outliers diputuskan untuk 
tidak dibuang mengingat jika outliers tersebut dikeluarkan dari analisis maka nilai 
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dianggap bukan merupakan pilihan yang tepat. Dengan demikian jumlah sampel yang 
akan digunakan tetap sebanyak 142 sampel. 
 
4. Uji Goodness of Fit 
Hubungan hipotesis konstruk-konstruk penelitian pada model yang diajukan 
hubungan kausal antar konstruk tersebut. Evaluasi nilai goodness of fit dari model 
struktural yang telah dilakukan adalah sebagai berikut: 
Tabel IV.9 
Hasil Goodness of Fit Model Struktural 
 
  Indeks Nilai Kritis Hasil Keterangan 
1). X²- Chi Square Diharapkan kecil    409.833 -------------- 
2). Probability level ≤0.05 0.065     Baik 
3). RMSEA ≤0.08 0.028 Baik 
4). GFI ≥0.90 0.848 Marginal 
5). AGFI ≥0.90 0.820 Marginal 
6). CMIN/DF ≤2.0 / ≤3.0 1.114 Baik 
7). TLI ≥0.90 0.969 Baik 
8). NFI ≥0.90 0.781 Marginal 
9). CFI ≥0.90 0.971 Baik 
10). IFI >0.90 0.972 Baik 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010 
 
Nilai X2 – chi square sebesar 409.833 dengan tingkat signifikansi 0,065. 
berdasarkan analisis terhadap goodness of fit secara umum menunjukkan bahwa 
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The Root Mean Square Error of Approximation – RMSEA, indeks yang 
digunakan untuk mengkompensasi chi-square statistic dalam sampel yang besar. 
Nilai RMSEA menunjukkan goodness of fit yang dapat diharapkan bila model 
diestimasi dalam populasi. Nilai penerimaan yang direkomendasi RMSEA ≤ 0,08, 
model memiliki nilai RMSEA sebesar 0,028 menunjukkan nilai kesesuaian yang 
baik. 
Goodness of fit index – GFI mencermikan tingkat kesesuaian model secara 
keseluruhan. Dengan tingkat penerimaaan yang direkomendasikan GFI ≥ 0,90, model 
memiliki nilai GFI sebesar 0,848 sehingga dapat dikatakan memiliki tingkat 
kesesuaian model yang marginal. 
Adjusted goodness of fit index – AGFI sebagai pengembangan indeks dari 
GFI, merupakan indeks yang telah disesuaikan dengan rasio degree of freedom model 
yang diusulkan dengan degree of freedom dari null model. Dengan nilai penerimaan 
yang direkomendasikan AGFI ≥ 0,90, model memiliki nilai AGFI sebesar 0,820 
sehingga dapat dikatakan memiliki tingkat kesesuaian yang marginal. 
The Minimum sampel Discrepancy Function – CMIN/ DF merupakan indeks 
kesesuaian parsimonious yang mengukur hubungan goodness of fit model dan jumlah 
koefisien-koefisien estimasi yang diharapkan untuk mencapai tingkat kesesuaian. 
Dengan nilai yang direkomendasikan CMIN/ DF ≤2,0 atau ≤3,0 sedangkan model 
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Tucker Lewis Index – TLI merupakan alternative incremental fit index yang 
membandingkan model yang diuji dengan baseline. Nilai yang direkomendasikan 
sebagai tingkat kesesuaian yang baik TLI ≥0,90, model memiliki nilai TLI 0,969 
yang menunjukkan model ini memiliki nilai fit yang baik. 
Normed Fit Index – NFI, yaitu membandingkan model yang diuji dengan 
baseline model. Dengan nilai penerimaan yang direkomendasikan NFI≥0,90, nilai 
0,781 menunjukkan model ini memiliki nilai fit yang marginal. 
Comparative Fit Index – CFI, yaitu indeks kesesuaian incremental yang 
membandingkan model yang diuji dengan null model. Dengan memperhatikan nilai 
yang direkomendasikan CFI ≥ 0,90, model memiliki nilai CFI sebesar 0,971 
menunjukkan model memiliki kesesuaian yang baik. 
Incremental Fit Index – IFI digunakan untuk mengatasi masalah parsimoni 
dan ukuran sampel. Dengan memperhatikan nilai yang direkomendasikan IFI > 0,90, 
model memiliki nilai IFI sebesar 0,972 menunjukkan model memiliki kesesuaian 
yang baik.  
Pengujian tingkat kesesuaian model pada SEM tidak menggunakan alat uji 
statistik tunggal. Berdasarkan kriteria goodness of fit diatas dari model yang 
diestimasi didapatkan nilai kesesuaian yang baik pada semua indeks kecuali pada 
GFI, AGFI, dan NFI yang memiliki nilai marginal. Secara keseluruhan disimpulkan 
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5. Analisis Uji Hipotesis 
Setelah kriteria goodness of fit dapat terpenuhi atas model struktural yang 
diestimasi, selanjutnya analisis terhadap hubungan-hubungan struktur model 
(pengujian hipotesis) dapat dilakukan. Hubungan anatar konstruk dalam hipotesis 
ditunjukkan oleh nilai standardized regression weights. Berdasarkan output SEM, 
degree of freedom yang digunakan sebesar 291. 
Pengujian hipotesis dilakukan dengan menganalisis tingkat signifikansi 
hubungan kausalitas antar konstruk dalam model yang didasarkan pada nilai C.R (z-
hitung) lebih besar dari atau sama dengan nilai z-tabel (z-hitung ≥ z-tabel). 
Kemudian, dengan melihat standardized structural (path) coefficients dari setiap 
hipotesis terutama pada kesesuaian arah hubungan path dengan arah hubungan yang 
telah dihipotesiskan sebelumnya. Jika arah hubungan sesuai dengan yang 
dihipotesiskan dan nilai critical ratio-nya juga memenuhi persyaratan maka dapat 
dikatakan bahwa hipotesis yang diuji terbukti. Pada jumlah responden lebih dari 120 
maka nilai z tabel untuk masing-masing tingkat signifikansi adalah: 
5%  = 1,96 
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Tabel IV.10 












C.R.    
   
 
Intel Generation  Å-- Cust Orientation 
Intel Generation  <---Inter Coordination 
Intel Dissemination Å Cust Orientation 
Intel Dissemination Å InterCoordination 
Intel Dissemination <-- Intel Generation 
Intel Responsivenes <- Intel Generation 
Intel Responsivenes <-Intel Dssemination 




























Sumber: Data primer yang diolah, 2010 
 
Pengujian model structural didapatkan hasil pengujian yang signifikan untuk 
semua pengujian hipotesis kecuali pengaruh Customer Orientation terhadap 
Intelligence Dissemination. Pengaruh yang paling kuat adalah pengaruh 
Interfunctional Coordination terhadap Inteligence Generation yang memiliki nilai 
CR sebesar 3,553. 
E. Interpretasi Hasil Penelitian dan Pembahasan 
1. Pengaruh Customer Orientation Terhadap Intelligence Generation 
Hipotesis 1: Customer Orientation berpengaruh terhadap Intelligence 
Generation. 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh  Customer 
Orientation terhadap Intelligence Generation, didapatkan hasil nilai CR positif 
sebesar 3,534 dengan S.E sebesar 0,080. Karena CR > 1,96 maka hipotesis 1 diterima 
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dilakukan oleh  John C . Carr dan Tara B. Lopez (2007) dan berdasarkan hasil 
diskripsi tanggapan responden didukung oleh strategi bisnis Telkom yang selalu 
berusaha menciptakan nilai superior serta kepedulian Telkom terhadap perkembangan 
kebutuhan pelanggannya..  
Karyawan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk Cabang Solo sebagian besar 
telah bekerja selama lebih dari 5 tahun. Oleh karena itu, dapat dikatakan karyawan 
tersebut memiliki pengalaman kerja dan pengetahuan yang cukup, baik kondisi 
internal maupun pasar sasaran perusahaan. Analisis diatas menunjukkan Customer 
Orientation, yaitu pemahaman perusahaan akan pelanggan dan pembelinya, 
berpengaruh terhadap Intelligence Generation, pengumpulan dan pengolahan 
informasi yang diperoleh perusahaan. Karyawan yang memiliki masa kerja yang 
cukup lama akan mengetahui secara pasti karakteristik pelanggannya dan bagaimana 
cara mendapatkan informasi tentang harapan konsumen jangka panjang. Semakin 
tinggi orientasi pelanggan yang diterapkan perusahaan maka akan semakin tinggi 
pula informasi pelanggan yang diperoleh dan dihasilkan.     
2. Pengaruh Interfunctional Coordination Terhadap Intelligence Generation 
Hipotesis 2: Interfunctional Coordination berpengaruh terhadap Intelligence  
Generation. 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh  
Interfunctional Coordination terhadap Intelligence Generation didapatkan hasil CR 
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pada tingkat signifikan α = 0,05. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh  John C . Carr dan Tara B. Lopez (2007) dan  . 
Dari hasil analisis deskriptif responden yang berkaitan dengan jumlah 
karyawan tiap divisi menunjukkan bahwa ada beberapa divisi yang berjumlah diatas 
25 karyawan, antara lain Customer Service, Flexi, dan Acces. Ketiganya merupakan 
divisi yang sering bertatap langsung dengan pelanggan. Semakin banyak karyawan 
dalam suatu divisi tidak menjamin semakin baik pula kinerja mereka dalam kontrol 
internal serta pencarian informasi tentang pelanggan. Kuncinya adalah koordinasi 
antarfungsi yang dilakukan perusahaan baik karyawan dalam satu divisi maupun 
antar divisi. Analisis diatas menunjukkan bahwa ada pengaruh Interfunctional 
Coordination terhadap Intelligence  Generation, artinya semakin baik koordinasi 
antarfungsi yang dilakukan karyawan dalam perusahaan maka semakin baik pula 
informasi yang diperoleh dan dihasilkan. Karena dengan koordinasi antarfungsi yang 
baik, informasi yang didapat tentunya lebih beragam dan lengkap sehingga 
menguntungkan bagian pemasaran dalam memasarkan produknya di masa yang akan 
datang.  
 
3. Pengaruh Customer Orientation Terhadap Intelligence Dissemination 
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Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh Customer 
Orientation terhadap Intelligence Dissemination didapatkan hasil CR sebesar 1,473 
dengan S.E sebesar 0,109 Karena CR < 1,645 maka hipotesis 3 ditolak pada tingkat 
signifikan α = 0,1. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh John 
C . Carr dan Tara B. Lopez (2007). 
Kemampuan perusahaan dalam menyebarkan informasi yang telah dihasilkan 
sebelumnya sangat bergantung pada koordinasi antarfungsi yang dilakukan individu 
dalam perusahaan tersebut. Orientasi pelanggan yang diterapkan perusahaan sangat 
mempengaruhi tingkat akurasi informasi yang diperoleh tetapi tidak mempengaruhi 
tingkat penyebaran informasi tersebut ke seluruh bagian perusahaan. Hal ini didukung 
dengan hasil analisis diatas bahwa Customer Orientation tidak berpengaruh terhadap 
Intelligence Dissemination. Artinya semakin baik pola orientasi pelanggan yang 
diterapkan perusahaan tidak mempengaruhi kemampuan penyebaran informasi di 
perusahaan tersebut. Setiap pelanggan memiliki karakteristik dan keinginan masing-
masing yang dapat berubah sewaktu-waktu, oleh sebab itu sulit untuk diprediksi 
kapan dan bagaimana perusahaan harus menginformasikannya ke tiap divisi. 
 
 
4. Pengaruh Interfunctional Coordination Terhadap Intelligence Dissemination 
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Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
Interfunctional Coordination terhadap Intelligence Dissemination didapatkan hasil 
CR sebesar 2,318 dengan S.E sebesar 0,115. Karena CR > 1,96 maka hipotesis 4 
diterima pada tingkat signifikan α = 0,05. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh John C . Carr dan Tara B. Lopez (2007). 
Karyawan yang telah memiliki masa kerja yang cukup lama di Telkom 
tentunya mengetahui juga kondisi internal dan lingkungan sekitar perusahaan 
tersebut. Sedangkan karyawan Telkom yang masih memiliki masa kerja rendah yaitu 
1-3 tahun masih harus beradaptasi tentang budaya perusahaan dalam penerapan 
koordinasi antarfungsi dan cara menyebarkan informasi pelanggan ke bagian lain. 
Karena dari analisis diatas, koordinasi antarfungsi yang baik mengarah pada 
penyebaran informasi pelanggan yang baik pula. Tingkat efektivitas penyebaran 
informasi dari satu divisi ke divisi yang lain dipengaruhi oleh koordinasi antarfungsi 
yang dilakukan perusahaan. Gray et al. (1998) dan Deng and Dart ( 1994) 
mengatakan bahwa Intelligence Dissemination dapat dikombinasikan dengan 
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Hipotesis 5: Intelligence Generation berpengaruh terhadap Intelligence 
Dissemination. 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
Intelligence Generation terhadap Intelligence Dissemination didapatkan hasil CR 
sebesar 2,598 dengan S.E sebesar 0,176. Karena CR > 1,96 maka hipotesis 1 diterima 
pada tingkat signifikan α = 0,05. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh  John C . Carr dan Tara B. Lopez (2007) dan berdasarkan hasil 
diskripsi tanggapan responden didukung oleh staf pemasar Telkom yang secara 
teratur mengadakan rapat bersama dengan divisi lain untuk membahas kebutuhan 
pelanggan di masa yang akan datang.. 
Apabila informasi pelanggan yang didapat itu beragam dan banyak dan juga 
diolah dengan baik, maka penyebarannya pun juga akan lebih menyeluruh ke setiap 
divisi dalam perusahaan, terutama divisi pemasaran yang berkaitan langsung dengan 
pelanggan. Semakin baik tingkat pencarian dan pengolahan informasi pelanggan yang 
diperoleh maka semakin baik pula penyebaran informasi tersebut baik dalam satu 
divisi maupun antar divisi. Suatu aktivitas Intelligence Dissemination dan 
Intelligence Generation suatu perusahaan akan membantu mereka dalam membuat 
pilihan dan pengembangan yang lebih baik dalam setiap menjawab pilihan yang ada 
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6. Pengaruh Intelligence Generation Terhadap Intelligence Responsiveness 
Hipotesis 6: Intelligence Generation berpengaruh terhadap Intelligence 
Responsiveness 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh  
Intelligence Generation terhadap Intelligence Responsiveness didapatkan hasil CR 
sebesar 2,734 dengan S.E sebesar 0,188. Karena CR > 1,96 maka hipotesis 1 diterima 
pada tingkat signifikan α = 0,05. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh John C . Carr dan Tara B. Lopez (2007) dan berdasarkan hasil 
diskripsi tanggapan responden didukung oleh divisi yang ada di Telkom berkumpul 
secara berkala untuk merencanakan strategi terhadap perubahan di lingkungan bisnis 
Telkom.  
Sebagian besar Karyawan Telkom memiliki usia diatas 40 tahun sekaligus 
bekerja lebih dari 5 tahun. Oleh karena itu, karyawan tersebut telah memiliki 
pengalaman dalam pencarian dan pengolahan informasi untuk bisa direspon dan 
ditindaklanjuti. Semakin beragam tingkat informasi yang dihasilkan perusahaan maka 
semakin baik pula kemampuan perusahaan dalam merespon informasi tersebut untuk 
ditindaklanjuti oleh divisi pemasaran, bahkan bagian lain. Tingginya kemampuan 
perusahaan dalam merespon perubahan (Intelligence Responsiveness) dipengaruhi 
oleh tingkat akurasi dan keberagaman informasi yang dihasilkan perusahaan 
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7. Pengaruh Intelligence Dissemination Terhadap Intelligence Responsiveness 
Hipotesis 7: Intelligence Dissemination berpengaruh terhadap Intelligence 
Responsiveness 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh 
Intelligence Dissemination terhadap Intelligence Responsiveness didapatkan hasil CR 
sebesar 2,537 dengan S.E sebesar 0,137. Karena CR > 1,96 maka hipotesis 7 diterima 
pada tingkat signifikan α = 0,05. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh John C . Carr dan Tara B. Lopez (2007) dan berdasarkan hasil 
diskripsi tanggapan responden didukung oleh Telkom bereaksi cepat dalam 
perubahan produk dan pelayanan pelanggan serta penyebaran informasi terkait 
pelanggan maupun pesaingnya.  
Penekanan pada Intelligence Dissemination, dewasa ini merupakan kunci 
penting dalam komunikasi horisontal organisasi jasa ( Zeithmal, Berry, dan 
Parasuraman 1988 ). Penyebaran informasi yang dilakukan perusahaan akan 
berpengaruh terhadap kemampuan perusahaan itu sendiri dalam merespon informasi 
yang ada. Hal ini disebabkan karena Intelligence Responsiveness yang dilakukan 
perusahaan sangat bergantung pada keberhasilan pencarian dan penyebaran informasi 
yang telah diolah ke satu divisi dan antar divisi. Karena Intelligence Responsiveness 
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baik tingkat penyebaran informasi yang dilakukan (Intelligence Dissemination) akan 
memaksimalkan respon perusahaan dalam menentukan alternatif strategi yang akan 
diambil.  
8. Pengaruh Intelligence Responsiveness Terhadap Salesperson Customer 
Orientation 
Hipotesis 8: Intelligence Responsiveness  berpengaruh terhadap Salesperson 
Customer Orientation 
Berdasarkan hasil analisis model struktural yang menguji pengaruh  
Intelligence Responsiveness terhadap Salesperson Customer Orientation didapatkan 
hasil CR sebesar 2,295 dengan S.E sebesar 0,076. Karena CR > 1,96 maka hipotesis 8 
diterima pada tingkat signifikan α = 0,05. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh John C . Carr dan Tara B. Lopez (2007) dan berdasarkan hasil 
diskripsi tanggapan responden didukung oleh Telkom yang selalu cepat dalam 
mengantisipasi perubahan pilihan produk oleh pelanggan. 
Dari hasil Analisis diatas menunjukkan bahwa kesuksesan Salespeople 
dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam menyusun strategi di bidang 
pemasaran. Tenaga penjual haruslah berorientasi pelanggan dalam melaksanakan 
tugasnya di bidang pemasaran karena mereka bertatapan langsung dengan pelanggan. 
Sebuah bagian penting dari fungsi tenaga penjual adalah untuk membantu pelanggan 
membuat keputusan pembelian yang akan memuaskan pelanggan tersebut (Sachsen 
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tingkat respon level perusahaan yang tentunya sangat mempengaruhi tingkat respon 
level individual dalam penerapan orientasi pasar (Salesperson Customer Orientation).  
Dalam rangka mengembangkan kepercayaan ini, tenaga penjualan harus melihat 



































































Pada bab ini diuraikan tentang hal-hal yang terkait dengan kesimpulan hasil 
penelitian, keterbatasan penelitian dan saran peneliti untuk perusahaan dan penelitian 
kedepan. 
A. KESIMPULAN 
Dari hasil penelitian mengenai pengaruh orientasi pasar terhadap tenaga 
penjualan dan analisis yang telah dilakukan dengan menggunakan metode analisis 
Structural Equation Modelling (SEM), dapat diambil kesimpulan bahwa : 
1. Pengaruh Customer Orientation Terhadap Intelligence Generation 
 Hipotesis pertama, yaitu Customer Orientation berpengaruh terhadap 
Intelligence Generation terdukung secara empiris, dengan nilai CR positif sebesar 
3,534 dengan S.E sebesar 0,080.  
2. Pengaruh Interfunctional Coordination Terhadap Intelligence Generation 
 Hipotesis kedua, yaitu Interfunctional Coordination berpengaruh  terhadap 
Intelligence Generation terdukung secara empiris, dengan nilai CR positif sebesar 
3,553 dengan S.E sebesar 0,084.  
3. Customer Orientation tidak berpengaruh terhadap Intelligence Dissemination 
 Hipotesis ketiga, yaitu Customer Orientation berpengaruh terhadap 
Intelligence Dissemination ditolak, dengan nilai CR sebesar 1,473 dengan S.E 
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4. Pengaruh Interfunctional Coordination Terhadap Intelligence Dissemination 
 Hipotesis keempat, yaitu Interfunctional Coordination berpengaruh  terhadap 
Intelligence Dissemination terdukung secara empiris, dengan nilai CR sebesar 2,318 
dengan S.E sebesar 0,115.  
5. Pengaruh Intelligence Generation Terhadap Intelligence Dissemination 
 Hipotesis kelima, yaitu Intelligence Generation berpengaruh terhadap 
Intelligence Dissemination terdukung secara empiris, dengan nilai CR sebesar 2,598 
dengan S.E sebesar 0,176.  
6. Pengaruh Intelligence Generation Terhadap Intelligence Responsiveness 
 Hipotesis keenam, yaitu Intelligence Generation berpengaruh positif terhadap 
Intelligence Responsiveness terdukung secara empiris, dengan nilai CR sebesar 2,734 
dengan S.E sebesar 0,188.  
7. Pengaruh Intelligence Dissemination Terhadap Intelligence Responsiveness 
 Hipotesis ketujuh, yaitu Intelligence Dissemination berpengaruh terhadap 
Intelligence Responsiveness terdukung secara empiris, dengan nilai CR sebesar 2,537 
dengan S.E sebesar 0,137.  
8. Pengaruh Intelligence Responsiveness Terhadap Salesperson Customer 
Orientation 
 Hipotesis kedelapan, yaitu Intelligence Responsiveness berpengaruh terhadap 
Salesperson Customer Orientation terdukung secara empiris, dengan nilai CR sebesar 
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B. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini tidak terlepas dari keterbatasan dan kekurangan. Keterbatasan 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Dalam penelitian ini, variabel yang ada belum sesuai dengan jurnal aslinya, 
melainkan hanya mengambil variabel yang terdapat pada revised model-nya 
saja. 
2. Penggunaan sampel yang kecil sehingga cakupannya dapat dikatakan terbatas. 
Untuk kedepannya perlu menggunakan sampel yang lebih luas dari semua 
segmen dan bagian dalam perusahaan agar hasil lebih beragam. 
3. Penelitian ini hanya mengambil sample dalam satu perusahaan saja untuk 
diteliti, padahal perusahaan khususnya telekomunikasi sedang berkembang 
pesat dan masing-masing memiliki budaya tersendiri yang tentunya akan 
menarik untuk diteliti lebih lanjut. Penelitian selanjutnya dapat meneliti 2 atau 
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C. Saran  
1. Untuk penelitian kedepan, dapat dilakukan dengan membandingkan pengaruh 
orientasi pasar terhadap karyawan yang bersifat tetap dalam sebuah 
perusahaan dan karyawan yang bersifat kontrak maupun outsourcing dari 
perusahaan tersebut. Hal ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah ada 
perbedaan antara keduanya. 
2. Berdasarkan hasil pengujian hubungan pengaruh antar variabel dalam model 
penelitian ini yang dikombinasikan dengan hasil tanggapan responden, maka 
saran untuk PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk cabang Solo antara lain : 
a) Pengaruh Customer Orientation Terhadap Intelligence Generation 
Mengacu pada tanggapan responden menunjukkan bahwa masih ada 
kelemahan dalam sistem pengukuran kepuasan pelanggan. Untuk mengatasi 
hal ini dapat dilakukan dengan cara melakukan riset tentang  kepuasan 
pelanggan secara sistematis dan teratur. Artinya riset tersebut harus dijadwal 
secara teratur, misal 4 bulan sekali, untuk mengetahui sejauh mana pelanggan 
merasa puas akan produk perusahaan tersebut. Perusahaan yang tujuannya 
didorong oleh kepuasan pelanggan harusnya lebih mendekatkan diri pada 
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b) Pengaruh Interfunctional Coordination Terhadap Intelligence 
Generation  
Mengacu pada tanggapa responden menunjukkan bahwa masih ada 
kekurangan dari manajemen tiap divisi dalam menemui calon pelanggan 
potensial. Perusahaan dapat melakukan salah satu cara untuk meningkatkan 
koordinasi  antarfungsi dengan melakukan pertemuan rutin dengan pelanggan 
potensial. Misalnya pembagian tugas untuk tiap divisi lebih berfokus pada 
pelanggan business to business atau business to consumen. Hal ini 
dimaksudkan untuk meningkatkan informasi mengenai kebutuhan pelanggan 
sehingga menjadi dasar suatu perusahaan dalam menyusun strategi yang tepat.   
c) Pengaruh Interfunctional Coordination Terhadap Intelligence 
Dissemination 
Mengacu pada tanggapan responden yang kurang dalam hal 
pembagian sumber daya yang ada kepada unit bisnis lainnya. Perusahaan 
merupakan satu kesatuan yang bergerak karena satu tujuan dan harus ada 
kerjasama serta koordinasi didalamnya. Oleh karena itu, apabila ada divisi 
yang membutuhkan bantuan maka divisi lain yang berbeda tanggung jawab 
juga diharuskan untuk ikut serta membantu divisi lain tersebut. Hal ini dapat 
dilakuka dengan cara membagi sumber daya yang ada kepada bisnis lainnya. 
Misalnya divisi pemasaran yang sedang menjalankan proses promosi produk 
perusahaan tidak serta merta merupakan tanggung jawab divisi pemasaran 
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tenaga yang membantu kinerja divisi pemasaran, dan sebaliknya. Dengan 
melakukan back up sumber daya seperti yang dijelaskan di atas, akan dapat 
meningkatkan koordinasi antar karyawan yang berdampak pada efektifitas 
kinerja perusahaan. 
d) Pengaruh Intelligence Generation Terhadap Intelligence 
Dissemination 
Mengacu pada tanggapan responden menunjukkan kekurangan dalam 
hal pencarian informasi tentang pelanggan dengan cara melakukan pertemuan 
langsung dengan pelanggan tersebut. Untuk mengetahui informasi akurat 
tentang kebutuhan dan keinginan pelanggan, salah satu cara yang bisa 
dilakukan yaitu melakukan pertemuan secara langsung dengan pelanggan 
tersebut. Hal ini dimaksudkan agar informasi yang didapat benar-benar 
muncul dari pengalaman pelanggan. Dengan mengadakan talkshow atau event 
yang tujuannya mencari dan mengumpulkan tanggapan pelanggan atas produk 
perusahaan merupakan salah satu cara untuk mengatasinya. Karena dengan 
semakin banyaknya informasi yang didapat maka semakin banyak pula 
informasi yang bisa disebarkan dan diolah oleh tiap divisi dalam perusahaan. 
 
e) Pengaruh Intelligence Generation Terhadap Intelligence 
Responsiveness 
Mengacu pada tanggapan responden menunjukkan kekurangan dalam 
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pasar. Perusahaan harus menjadwalkan secara rutin untuk melakukan rapat 
antar departemen guna menyelaraskan tujuan sekaligus membahas 
perkembangan tren pasar di masa mendatang. Hal ini dapat dilakukan pada 
saat perusahaan melakukan pelatihan-pelatihan ataupun mendesain acara yang 
khusus membahas permasalahan masing-masing departemen. Semakin banyak 
informasi yang dikumpulkan maka semakin banyak pula alternatif solusi yang 
dapat diambil perusahaan dalam mengatasi permasalahan yang ada. 
f) Pengaruh Intelligence Dissemination Terhadap Intelligence 
Responsiveness 
Mengacu pada tanggapan responden menunjukkan kekurangan dalam 
merespon dan mengimplementasikan kampanye pemasaran yang ada. 
Perusahaan harus lebih meningkatkan tingkat penyebaran informasi ke seluruh 
departemen yang ada yang salah satu caranya bisa dilakukan dengan rapat 
antar departemen secara rutin. Hal ini dimaksudkan agar perusahaan dapat 
merespon secara cepat perkembangan yang ada dan lebih efektif dalam 
melakukan kampanye pemasaran. 
g) Pengaruh Intelligence Responsiveness Terhadap Salesperson 
Customer Orientation 
Mengacu pada tanggapan responden menunjukkan kekurangan dalam 
merespon perkembangan persaingan bahkan perubahan tren pasar. Perusahaan 
harusnya lebih responsif dalam menyikapi perkembangan tren pasar yang ada. 
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kemudian bisa menjadi landasan untuk menyusun strategi yang tepat dalam 
mengatasi perkembangan yang ada. Informasi yang didapat harus segera 
diolah dan disusun alternatif solusi atas informasi tersebut. Semakin banyak 
alternatif solusi yang ada maka akan memudahkan karyawan perusahaan 
dalam memutuskan tindakan apa yang harus dilakukan sebagai upaya dalam 
merespon perkembangan tren pasar yang terjadi.   
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